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Tassa opinnaytetyodssa tutkittiin Sokos Hotel Pda@mkunan ja sen tiloissa toimin-

tansa joulukuussa 2006 aloittaneen Vitamin.fi -ektyle Spa -hoitolan yhteistyon

toimivuutta sekéd kyseisen hoitolan asiakkaidenywgisyytta hoitolan palveluun ja

toimintaan kokonaisuutena. Tutkimus tehtiin hoitolasiakkaiden nakokulmasta.
Liséksi tydssa tehtiin sisdiseen markkinointiin kiva ohjeistusvinko molempien

yritysten henkilokunnan kayttoon. Vihkon on tarkmsitolla apuna uusien yhteistyon
mukanaan tuomien asioiden ja kaytantojen tiedostssa sekd asiakkaiden infor-
moimisessa.

Tutkimuksessa haluttiin selvittdd hotellin ja h&ato yhteistydn toimivuutta seka
hoitolan palvelun ja toiminnan onnistumista. Tutkentehtiin heti hoitolan toimin-
nan alkuvaiheessa, jotta mahdolliset ongelmakokgkttiin korjaamaan valittdmas-
ti. Tutkimus tehtiin tammi-helmikuussa 2007. Kyssesli kvantitatiivinen tutkimus
ja tutkimusmenetelmana kaytettiin kyselya kirjahs suomenkielisen kyselylomak-
keen muodossa. Vastauksia tutkimukseen saatiinregbie 48 kappaletta. Sisdisen
markkinoinnin ohjeistusvihko tehtiin marraskuus98@, koska se haluttiin toimittaa
avuksi henkilokunnalle heti hoitolan auetessa.

TyOn varsinaisessa teoriaosuudessa perehdyttiimgmwti- ja wellness-matkailuun,

sen historiaan, maaritelmiin, kysynnan nousun sy#eka asiakasprofiileihin. Lisak-
si teoriaosuudessa kasiteltiin sisaisen markkinnimmerkitystad, toimintatasoja seka
keinoja ja toimintatapoja. Tydssa kaytiin lapi my@sriaa tutkimuksen toteuttami-
sesta.

Tehdyssa kyselytutkimuksessa selvisi hoitolan patv@ toiminnan olleen vastaaji-
en mielestd hyvaa, silla kaikki naita asioita kaskpalaute oli positiivista. Sen sijaa
hotellin ja hoitolan yhteistydon toimivuudessa haai viela joitakin heikkouksia.
Yhteistyota olisi myds monipuolistettava, sillakimuksesta selvisi, etta hoitolan
asiakkaista suurin osa ei kayttanyt kayntinsa yddega hotellin tarjoamia muita
palveluja. Tutkimuksen myota tuli ilmi joitakin Kausta vaativia yksittaisia kohtia,
jotka pyritaan korjaamaan valittémasti. Myos yhigis toimivuuteen ja monipuolis-
tamiseen pyritdan panostamaan valittdmasti. Tebhjéistusvihkoa tullaan paivit-
tamaan tarpeen vaatiessa.
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This thesis is about cooperation of Sokos Hotelkdaa Pori and Vitamin.fi - Life-
style Spa, which started its operation in hotdDatember 2006, and about the cus-
tomer satisfaction of the service and the operatema whole of the Spa. The study
was made from the Spa customers point of view.a/Awmrt of the thesis there was
also made a small instruction manual for the persbaf both companies, the man-
ual is a part of internal marketing. The meanindhef manual is to inform the per-
sonnel about new things and practices which thecwperation has created.

The meaning of the study was to find out how thepewation of the hotel and spa
works out and the success of service and operatis@swhole in the spa. The study
was made right after the opening of the spa, becauthat way possible problems
were found out immediately and could be fixed rigiay. The study was made in
January- February 2007. It was quantitative andstinely method was a written
questionnare in Finnish. Answers to the study vaghered 48. The instruction man-
ual, which is a part of the internal marketing, wiaade in November 2006, because
it was the aim to give to the personnel to helgrthrk from the point the spa
opened.

The topics of the theoretical part of the thesisengellness travel, its history, defini-
tion, reasons for the demands growth and customuditgs. The theoretical part in-
cluded also the meaning, opeartion levels and ndstlod internal marketing. Also
some theory about carrying the study out was irediud

In the questionnaire made was found out that thacgeand operations as awhole in
the spa were good, because all the feedback coimgjdbese things were positive.
Instead in the cooperation of the hotel and spaevperceived some weaknesses.
Cooperation should be diversified, because theysshdwed that the majority of the
customers of the spa hadn’t used any other serthetghe hotel has to offer. In the
study it was found out also some single things tieded and will be fixed right
away. Also immedite actions need to be done to ntakecooperation work better
and to diversify the cooperation. The accomplisimstiuction manual will be dated
when needed.
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1 JOHDANTO

Majoitustoiminta, kuten matkailuala yleens&kin, loyvin suhdanneherkka ala. Ta-
man vuoksi sen on elettavd mukana yhteiskunnalisimuutoksissa ja seurattava
ajan henkea. Talla hetkella alan nousevin teemdnyminvointimatkailu. Ihmiset

kaipaavat stressaavan arjen keskella rentoutunasiséékaa itselleen. He ovat myos
yha kiinnostuneempia omasta hyvinvoinnistaan. lem@vat valmiita sijoittamaan

niin aikaa kuin rahaakin omaan hyvinvointiinsagaveytensa yllapitoon. He osaavat
kuitenkin myos vaatia vastinetta rahalleen, jotafvglun ja tuotteiden laadun on

oltava korkealaatuisia ja mukana on mielellaanvalfapa ripaus ylellisyytta.

Sokos Hotel Porin Vaakuna on pitkat perinteet oma&uomen suurimpaan hotelli-
ketjuun kuuluva keskustahotelli. Kyseinen hote8ititiin saada mukaan matkailun
uusimpien palveluiden tarjoajien karkijoukkoon,gothotellin palvelutarjontaa paa-
tettiin laajentaa hyvinvointipalveluiden alueelldotelli aloitti yhteistyon Vitamin.fi

- Lifestyle Spa -hoitolan kanssa syksylla 2006yaasinainen hoitolatoiminta alkoi
hoitolan aukeamisen my6té joulukuussa 2006. Kyseimgtola toimii siis hyvin-
vointipalveluiden tuottajana hotellissa. Hoitola igenédinen yritys, joka harjoittaa
liketoimintaansa yhteistydssa hotellin kanssa,eltiot tiloissa. Hoitolan palvelut
ovat tarjolla niin hotellin asiakkaille kuin hotellulkopuolelta tuleville asiakkaille-
Kin.

Hoitolan toiminnan tulo osaksi hotellin toimintak melko suuri muutos hotellille ja
sen henkilokunnalle. Taman vuoksi néhtiinkin tatiena tehda henkildkunnalle
ohjeistusvihko hoitolan toimintoihin seka yhteigtgi liittyen. Ohjeistusvihkosta
tuli tyokalu yritysten sisdiseen markkinointiin.siiksi haluttiin tutkia hoitolan toi-
minnan onnistumista seka yhteistydn sujuvuutta akdivaiheessa, jotta mahdolli-
siin korjausta vaativiin asioihin pystyttaisiin gtumaan heti. Omalta osaltani aihe

vaikutti kilnnostavalta ja laheiselta opintojenk&ehotellissa tydskentelyni johdosta



Opinnaytetyon tekeminen alkoi marraskuussa 200@isthisvinkon laatimisella.
Vihko oli saatava henkilokunnan kaytt6on hoitolaaamisen yhteydessa. Tutkimus
hoitolan palvelusta ja toiminnasta yleensa sekaikysn yritysten yhteistydsta teh-
tiin tammi-helmikuussa 2007. Tutkimuslomakkeeseatuttiin kysymyksia, jotka
liittyivat hoitolan palveluun ja toimintaan sekéitodan ja hotellin yhteistyohon.
Tehdyn kyselylomakkeen tarkistivat ennen tutkimuksateutusta silloinen hotelli-
paallikko Riitta Kilo, hoitolan toimitusjohtaja Miga Goman seka Qualitems Oy:ssa

tyoskenteleva Eija Swanljung.

Tama opinnaytetyo alkaa tyon tavoitteen, tarkoitmkseka tutkimusongelmien maa-
rittelylla. Sen jalkeen esitelladn kyseiset yhigigtitykset sekd kerrotaan niiden
toiminnasta. Tyon teoriaosuudessa perehdytdan emgimvointi- ja wellness-
matkailuun, jonka jalkeen kaydaan lapi sisédisenkkiaoinnin teoriaa. Taman jal-
keen kerrotaan tutkimuksen toteutuksesta, tulakgesskaydaan lapi esiin tulleet hy-

vat ja huonot asiat, parannus- ja kehittamisehderusera.

2 TYON TAVOITE, TARKOITUS JA TUTKIMUSONGELMAT

Taméan opinnaytetydn tavoitteena on tutkia SokosHBbrin Vaakunan seka Vita-
min.fi - Lifestyle Spa -hoitolan yhteistyon toimiutia sek&a hoitolan toiminnan on-
nistumista. Kyseinen tutkimus ja aiheen tarkasteluehty hoitolan asiakkaiden néa-
kokulmasta, koska luonnollisesti he ovat ainoitdkg pystyvét arvioimaan molem-
pia tutkittavia asioita. Tutkimuksen kohderyhmassirajattu hoitolan asiakkaat, niin
hotellin ulkopuolelta tulevat kuin hotellin palvéia kayttavatkin. Tutkimustulokset
pohjautuvat siis hoitolan palveluita kayttaneideotefiasiakkaiden sek&a hotellin
ulkopuolisten asiakkaiden kokemuksiin ja nakemyksiiin hoitolan toiminnoista

kuin hotellin ja hoitolan yhteistydstakin.

TyOon yhtena tarkoituksena on selvittda hoitolasdatéivan asiakaskyselyn avulla

hoitolan asiakkaiden tyytyvaisyyttd hoitolan palvkln ja toimintaan sekd heidan



kokemuksiaan hotellin ja hoitolan yhteistydsta. kasoiminta ja yhteistyd ovat uut-
ta seka hotellille ettd hoitolalle, niin on tarkesglvittad asiakkaiden ndkemyksia ja
kokemuksia toimintojen onnistumisesta. Hoitolanralta on tietenkin ensiarvoisen
tarkeda saada palautetta ja kuulla asiakkaidenpiéda toiminnasta ja sen onnis-
tumisesta. Tarkedaa on myds selvittdd asiat, jassskkaat kokevat olevan paranta-
misen varaa ja taman myota muuttaa kyseista toraiparemmaksi ajateltuun suun-
taan. Yhteistydn toimiminen on myds hyvin tarkesila hoitolan toiminta hotellin
tiloissa jo itsessaan vaatii vaistamattakin yhyéist asiakkaiden saumattoman palve-
lun saavuttamiseksi. Lisaksi yhteistyolla pyritddsapuolisesti myds parantamaan ja
monipuolistamaan niin paikallisten kuin matkall@wén asiakkaiden palvelua. Hoi-
tolan on mahdollista ehdottaa asiakkaalleen esiksrikdpymista tai ruokailua ho-
tellin tiloissa ja hotelli voi tarjota erikoisuutarasiakkailleen mahdollisuuden hoito-
lan palveluihin. Nain, yhdistamalla matkailu- javitwointipalvelut, molemmat pys-
tyvat niin laajentamaan toimintaansa kuin palvel@masiakkaitaankin monipuoli-

semmin

Tyo6n toisena tarkoituksena ja osana, kyselytutkiseunklisdksi, on sisdiseen markki-
nointiin kuuluvan ohjeistusvinkon tekeminen sek&Hhm etta hoitolan henkildkun-
nan kayttéon yhteistyon toimivuuden lisaamiseksihKdsta tehdaan yksi versio,
jossa toiset osiot on suunnattu hoitolan henkil@lalile ja toiset osiot hotellin henki-
|I6kunnalle. Tassa tydssa paneudutaan kyseisteystait sisdiseen markkinointiin
vain yhteisty6hon ja uusiin toimintoihin liittyemhjeistusvinkon avulla. Ohjeistus-
vihkon tarkoituksena on toimia tyévalineena yhtsistoimintojen selvittamiseksi ja
apuna henkilokunnan jokapéaivéaisessa tyossa. Vinassataan hotellin eri osastojen
toimintoja seka kerrotaan yleista tietoa hotelominnasta. TAma osa on tarkoitettu
l&hinn&a hoitolan henkilokunnan kayttoon, jotta remavat kertoa asiakkaille myds
hotellin toiminnoista. Lisaksi vihossa on kerrotéwkkaan hoitolan toimintaan liitty-
vid asioita ja muun muassa kuvattu heidan tuotteitd @man tarkoituksena on taas
auttaa hotellin henkilokuntaa kertomaan asiakkdit#olan palveluista, mutta myos

selvittda hotellin seka hoitolan henkilokunnallévgéaisten toimintojen toteutusta.

Tutkimuksen ensisijaisina tavoitteina on selvittdkohdat, joissa hoitolan toimin-
noissa tai palvelussa on sen asiakkaiden mielestnfamisen varaa seka selvittaa

hotellin ja hoitolan yhteistydn toimivuutta hoitolasiakkaiden nakékulmasta. Nai-



den myo6ta tavoitteena on myds parantaa ja korjalemmissa asioissa mahdollises-
ti havaitut epakohdat. Tavoitteena on siis hoitglaivelun ja toiminnan toteuttami-
nen asiakkaiden toivomalla tavalla seka hoitolahgtellin yhteistyén saumattomuu-

den saavuttaminen.

Opinnaytetydssa on kolme tutkimusongelmaa. Tyonitaya tarkoitus, kuten edella
on kuvaliltu, liittyvat osaltaan hotellin ja hoitolg/hteistyon toimivuuteen seka hoito-
lan asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Naihin seikkoihi@etaan vastauksia kahdella en-
simmaiselld tutkimusongelmalla. Tyon kolmas tutksmagelma liittyy henkildkun-

nan ohjeistamiseen uuden yhteistydn mukanaan tuoasieiden osalta.

Tutkimusongelmat ovat seuraavat:
1. Miten hoitolan asiakkaat kokivat hoitolan jaélbh yhteistyon toimivan?
2. Olivatko hoitolan asiakkaat tyytyvaisia hoitaldattyvaan kokemukseensa?

3. Henkilékunnan ohjeistaminen yhteistython sis@asarkkinoinnin avulla.

3 YHTEISTYOYRITYKSET

Seuraavaksi esiteltavien yritysten, Sokos HotelrPdaakunan ja Vitamin.fi - Lifes-
tyle Span, yhteistyd6 on wellness—matkailuun ja lyvaloon tahtaavan hotellimat-
kailun yhteishanke. Sokos Hotels -ketjussa SuomessaSokos Hotel Torni, Hel-
singissd seka Sokos Hotel Vantaa olivat tata yiytimsalkamista aiemmin laajenta-
neet toimintaansa kyseiselle alueelle (www.sokasbdi). Porin Vaakuna on siis
hyvin varhaisessa vaiheessa laajentanut uudenlgakmlun alueelle ja mukana

kiihtyvassa kilpailussa kyseisten palvelujen tggoa.

Yhteistyd hoitolan ja hotellin valilla pyritddn pihaan saumattomana ja molempia
hyodyttavana. Hoitola on vuokralla hotellin tilasgolloin yhteistyd on vaistamaton-
ta. Hotellin henkilékunta osallistuu hoitolan tomtwjen toteuttamiseen esimerkiksi
opastamalla asiakkaita hoitolaan ja kertomalladhait palveluista asiasta kiinnostu-
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neille. Myos kaikki hoitolaan liittyva ruoka- jagmatoiminta tapahtuvat yhteistyds-
sa hotellin ravintoloiden kanssa. Naiden toiminmtoyeioksi on hyvin tarkeda ohjeis-

taa hotellin henkildkuntaa hoitolaan liittyvissdcassa, jotta toiminta ja asiakaspal-
velu hoituisivat saumattomasti. Myos hoitolan hé&ilkintaa on tarkeaa tutustuttaa
hotellin toimintoihin, jotta he osaavat kertoa &kgilleen hotellin tarjoamista palve-

luista ja muista hotellin toiminnoista. TAma onk&#d, koska tavoitteena on asiak-
kaan kokonaisvaltainen palvelu. Hoitola ja hotellat yhteistydssa myos kehittaneet
(ja kehittamassa) tuotepaketteja, joihin kuuluMahpaisena osana seka yopyminen

hotellissa etté hoitolan palvelujen kayttaminen.

3.1 Sokos Hotel Porin Vaakuna

Sokos Hotel Porin Vaakuna on osa suomalaista SHkisls -ketjua, joka on talla
hetkella Suomen johtava hotelliketju. Hotellikegno perustettu vuonna 1979 ja talla
hetkella silla on 38 hotellia 26 kaupungissa Su@aga yksi Tallinnassa, Virossa.
Ketjun kayttbaste vuonna 2006 oli 66,7 % ja ravaroyynnin sisaltava liikevaihto
oli samana vuonna 251,5 miljoonaa euroa. Sokosl$leketju on osa S-ryhmaa,
joka muodostuu osuuskaupoista ja Suomen Osuuskpumpleskuskunnasta (SOK)
tytaryhtidineen. (www.sokoshotels.fi.) Porin Hot&/laakunan omistaja on Satakun-
nan Osuuskauppa. Hotelli on ollut Satakunnan Osauskn omistuksessa vasta ke-
vaasta 2005. Aikaisemmin hotellin omisti Sokotel, dka on SOK:n omistama ho-
telli- ja ravintolatoimintaa harjoittava yritys  (pt//www.Irp.fi/dividum-

fi/hotellit/yhteistyokumppanit/default.aspx).

Sokos Hotel Porin Vaakunassa on ollut hotellitoi@énjo 1930-luvulta l&htien (K.

Lehto, henkilokohtainen tiedonanto 26.3.2007). & &ketkella hotellissa on 196 huo-
netta, joista 46 on savullisia ja 150 savuttomiavallisten yhdenhengen- ja kahden-
hengenhuoneiden eli standard-huoneiden liséksilisste on superiortason huoneita
13 kappaletta, seké liséksi viisi saunallista séiifoista yksi on savullinen. Hotelli-

huoneet sijaitsevat kolmessa eri rakennuksessstajgksi on kadun vastakkaisella
puolella. Tama on niin sanottu City-Vaakunan puyalisiella olevat huoneet ovat

hinnaltaan muita hieman edullisempia, johtuen monassa ilmastoinnin puuttumi-
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sesta. Kaksi muuta rakennusta ovat nimeltd&n Angelpaka sijaitsee torin puolella,
Antinkadulla, ja Kantaosa, hotellin vanhin osa,galjaitsee vastaanoton ylapuolella,
Gallen-Kallelankadulla. Kaikkiin huoneisiin kuljeta vastaanotosta sisdkautta yh-
dyskaytavia pitkin. Hotellin kaksi parkkitallia, tjaa ovat asiakkaille maksullisia,
sijaitsevat kahden korkean rakennuksen kellariksissa (Anteborg ja City Vaaku-
na). Autotallien lisaksi hotellin takapihalla ommihisia pysakointipaikkoja hotellin

asukkaille.

Hotellin yhteydessé on myds nelja erityylistd rdwlaa. Pub Winston, joka on ollut
perinteinen pub jo vuodesta 1983, ruokaravintolaifala Satakunta, ravintola ja
bar Amarillo sekd yokerho Vaakuna Bar'n Night. elbssa on myds monipuoliset,
nykyajan tarpeita vastaaviksi uusitut kokoustilabpg 350 asiakkaalle
(www.sokoshotels.fi). Erikokoisia kokoustiloja oitgensa viisi, joiden lisaksi Ra-
vintola Satakunnan yhteydessa on kolme kabinethenren kaytt6on. Hotellissa on
kaytdssa langaton Internetyhteys, joka toimii takékella vain osassa huoneista seka
aula- ja ravintolatiloissa. Lisaksi asukkailla oralmdollisuus kayttaa tietokonehuo-
netta, josta loytyy tietokone Internetyhteyksinesehké tulostin. Hotellissa on liséksi
kaksi asiakassaunaa, joita vuokrataan myo6s ryhkagttoon. Uusimpana muutok-

sena on hotellin yhteyteen rakennettu yksityinetain.fi - Lifestyle Spa -hoitola.

Hotellin asiakaskunta koostuu hyvin pitkalti ty kokousmatkustajista, etenkin
arkisin ja talvikautena. Hotellissa onkin kaytoge&o ketjun kattava tyomatkustaji-
en kanta-asiakasjarjestelma Sokos Hotels Card,arkaktta tarjotaan erilaisia etuja
tyokseen paljon matkustaville. Sokos Hotels Cardej&ahden tasoisia, normaali S-
Card ja ylempitasoinen S-Card Premium (www.sokaalsdt). Sokos Hotels Card
maksaa 25 euroa vuodessa ja silla keratddn Stpjsjeita voi kayttda hotelli- ja
ravintolapalveluihin. Kortilla asiakas saa kokojiatkattavia etuja seka hotellikoh-
taisia etuja. Koko ketjun kattavia etuja ovat eskiksi jokaisesta yopymisvuoro-
kaudesta annettavat 12 euron arvoiset ruokasgtekia ovat voimassa kuusi kuu-
kautta antopaivasta, ja iltapéaivalehti. Hotellikambina etuina Porin Vaakunassa ovat
talla hetkella ilmainen kuntosalikaynti, mahdollisujaakiekkojoukkue Porin Assien
kotipelilippuun, ja 15 % alennus asiakkaan valitasta Vitamin.fi - Lifestyle Spa:n
hoidosta. Liséksi kanta-asiakkaat saavat pyséakdudénsa talliin veloituksetta ja he

saavat kayttoonsa langattoman Internetyhteydentukéetta. Vapaa-ajan matkusta-
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jat saavat etuja ja bonusta S-etukortilla. Viikgugaisin ja kesaaikaan hotelli tarjoaa
muun muassa monia erilaisia kulttuuriin liittyvidketteja vapaa-ajanmatkustajille,
kuten teatteri- ja avec-paketteja sekd esimerKigssiperheille suunnattua Onni -
Orava pakettia (www.sokoshotels.fi). Hotellin k@gste vuonna 2006 oli 49,99 %
(K. Lehto, henkil6kohtainen tiedonanto 26.3.200H9tellissa ja sen ravintoloissa on
yhteensa noin 60 tyontekijaa, seka kesaisin vieliksi noin 20 kesatyontekijaa (R.

Kilo, henkilokohtainen tiedonanto).

3.2 Vitamin.fi - Lifestyle Spa

Vitamin.fi - Lifestyle Spa on hyvanolon hoitola,k@ tarjoaa hemmottelua, ylelli-
syyselementteja ja kulttuurisia elamyksid. Kyseessdguomalaisuudelle ja skandi-
naavisuudelle rakennettu, ainutlaatuinen konselptliikeidea, jossa suomalainen
luonto, pohjoismainen elamantapa seka erinomaiaéreln muodostavat moniaistil-
lisen kokonaisuuden. Hoitola tarjoaa mahdollisuudeokrata aikaa rentoutumiseen
hoitolan ylellisessd ymparistossa hektisen arjeskdka. Kaikki hoidot ja palvelut

rakentuvat kokemukseen, rentoutumiseen ja oman imytnidytdmiseen.

(www.vitamin.fi,a,b,c.)

Spa Sata Oy on porilainen, vuonna 2006 perustettueyden- ja kauneudenhoito-
alan yritys, joka toteuttaa Vitamin.fi -konseptiarid Sokos Hotel Vaakunassa Vi-
tamin.fi - Lifestyle Spa -hoitolan muodossa (Gon2&96, 5). Vitamin.fi -konsepti
on hyvinvointi- ja terveydenhoitoalan valmis jatttu liikketoimintamalli, joka on
rakentunut magneettiterapiaan perustuvan vita-life®oitolaitteen ymparille
(www.vitamin.fi,f,g). Yhteisty6 hotellin kanssa alkvirallisesti joulukuussa 2006,
jolloin Lifestyle Spa -hoitola avattiin. Yrityksetoimitusjohtajana toimii Marika
Goman. Hoitolassa paivittaisia toimia hoitavat $paanta seka koulutetut hyvin-
vointialan ammattilaiset. Hoitola tarjoaa monialasia hoitoja seka hoitokokonai-
suuksia, jotka on jaoteltu Beauty-, eli kasvo- @talohoitoihin, Harmonyhoitoihin
eli hierontoihin, Thermal Suite- eli sauna- ja khpitoihin, Business spa package
tuotteisiin eli tydpaivaan liittyviin rentoutushdtk Private spa suite hoitokokonai-

suuksiin, jotka on suunnattu ryhmille sekéd Sedwsteisiin, jotka vaihtuvat teeman
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mukaan (www.vitamin.fi,d). Lisaksi hoitolasta l0ytyita-life® magneettiterapialait-
teiden valmistajan magnetismiin perustuva hoitel@gww.vitamin.fi,f).

Hoitolan tilat sijaitsevat Sokos Hotel Porin Vaakaunkolmannessa kerroksessa ja
hoitolaan kuljetaan hotellin tilojen kautta. Hoaobn kuitenkin oma yrityksensa,
jolla on omat tilansa, oma vastaanottonsa sekdilatilja oma henkildkuntansa. Hoi-
tola ei ainakaan tdssd vaiheessa myoskaan kuulws&suppojen jakaman S-
bonuksen piiriin. Hoitolan asiakaskunta koostuuadskktellin palveluja kayttavista
yksittaisista tai ryhmaasiakkaista ettd ulkopustesiasiakkaista. Hoitolan tilat hotel-
lin kolmannessa kerroksessa luovat tiettyd tunnalnd@mkainen hoitohuone seké
muut tilat on sisustettu ja suunniteltu suomalaideentoon ja vuodenaikoihin liitty-
en, erityisesti tulen, tuulen, maan ja veden eldihevat voimakkaasti lasna
(www.vitamin.fi,e). Erikoisuutena ja erityisen elgsmaailman luojana hoitolan ti-
loissa on toteutettu eri aisteilla reagoitavia ®lnma, joiden luojia ovat muun muas-

sa valot, aanet, kuvat, lampatilat ja tuoksut (wwtamin.fi,e).

4 HYVINVOINTIMATKAILU

Hyvinvointi- ja wellness -k&sitteilla ei ole olensaskansanvalista, yhtenaista maari-
telmaa. Wellness -sana, joka on yhdistelmé& sanbistavointi (well-being) ja fitt-
ness(=wellnes$, on kaytdssa lahes maailmanlaajuisesti, muttarsskitys ja sisaltd
vaihtelevat. (Suontausta & Tyni 2005, 42.) Suomddatkailun edistdmiskeskus on
suorittanut Hyvinvointi- ja wellness -matkailun pekartoituksen vuonna 2005
(MEK, a), jonka tuloksia kaydddn muun muassa laépraavissa kappaleissa. Tamén
opinnaytetyon kasitteiden maéaaritelmat perustuvaiapiassa kyseiseen Suomessa
tehtyyn peruskartoitukseen. Ensin kaydaan kuitehi@man lapi hyvinvointimatkai-

lun historiaan.
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4.1 Hyvinvointimatkailun historiaa

Euroopassa ensimmainen aikakausi vapaa-aikaantypesiasa terveyskulttuurin ke-
hittymisessa koettiin 10 000 eKr - 500 jKr., johogurooppalaisen kylpylakulttuurin
sanotaan kehittyneen "Pyhisté lahteistd Roomanylgilpin”. Toinen aikakausi koet-
tiin 500 jKr - 1900-luvun loppu, jolloin eurooppalen vapaa-ajan terveys- ja kylpy-
lakulttuuri demokratisoitui: "Kylpyldpaikoista (Badtuben) kansallisiin ja kansain-
valisiin kylpyldihin”. Viimeisimpana siirryttiin nityiseen aikakauteen, jolloin vallit-
see globaali ndkdkulma eurooppalaiseen vapaa-ajaayskulttuuriin: ” Kohti well-
ness -ajattelua”. (Suontausta & Tyni 2005, 7.)

Roomalaisten myota kylpylakulttuuri, joka on siigvmvointimatkailun varhaisin

muoto, levisi Keski-Eurooppaan. Tuolloin kylpylakadujen tarkoituksena olivat
l&hinn& puhdistautuminen ja sosiaaliset tapahtutdgipylavierailujen tarkeimpia

syita kautta historian ovat olleet erilaisiin hdiio hakeutuminen seka viihde ja viih-
tyminen. Eteld-amerikkalaiseen maya -kulttuuriittyivat myos jo tuohon aikaan
kuumat, saunan tapaiset huoneet. (Suontausta &208%, 7—-8; Henttinen 2002, 3).
Mayat ovat toisilleen kielellisesti sukua olevidiaanikansoja, joiden kulttuuri ku-
koisti vuosina 300-900 ja se on myds Amerikan hutawanpia vanhoja kulttuureja
(WSOQOY:n tietosanakirjatoimitus 2004, 444). Pohjamerikkalaiset intiaanit varasi-
vat tiettyja paikkoja kuumien lahteiden ja mineil@ateiden |aheisyyteen pyhittaak-
seen ne rauhan, terveyden ja hyvinvoinnin tyydssjoiJapanin kylpylahistorian taas
sanotaan myods alkaneen vuonna 538, jolloin buddhisotiin maahan. (Suontausta
& Tyni 2005, 7-8; Henttinen 2002, 3.) Buddhismi bliddhalaisuus on Buddhan
opetusten pohjalta Intiassa 300-luvulla eKr. sygtyskonto, joka pyrkii vapautta-
maan ihmiset jalleensyntymisen kiertokulusta paaér@sn nirvana (WSOY:n tie-
tosanakirjatoimitus 2003, 307-308). Buddhan santigipeminen parantaa seitse-
man sairautta ja tuo seitseman onnea” myota terapypelalettiin rakentaa kylpyl6i-

ta (Henttinen 2002, 3).

Terveysmatkailu saavutti varsinaisen suosionsaavis00- ja 1600-lukujen aikana,
jolloin terveysmatkailu kehittyi erityisesti monidaupunkien epépuhtaiden olosuh-
teiden johdosta. 1600-luvulla kylpylatoiminta Eupam alueella piristyi erityisesti
Saksassa, Itavallassa, Italiassa, Ranskassa,Bgtarilla ja BoOmissa. Kylpyldiden
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vetovoima perustui siihen, ettd yleisesti uskott@tlen mineraalien edistavan terve-
yttd. Veden katsottiin olevan hyvaksi terveydeb&d ulkoisesti etta sisdisesti nautit-
tuna. Saksan Baden Badenista tuli suosittu kylmidlke eurooppalaisen ja amerik-
kalaisen ylaluokan keskuudessa. Myohemmin 1800Hawahvistunut ja vaurastu-
nut kaupunkilainen keskiluokka hakeutui raikkaaseemi- tai vuoristoilmastoon sen
terveyttd edistavien vaikutusten vuoksi, vastakehtdeollisuuden saastuttamalle
kaupunki-ilmalle ja kaupunkien vaenpaljoudelle. @80vun kylpylakulttuuri elda
edelleen hieman arkisemmassa muodossa varsinkitisdénja itdisen Keski-
Euroopan maissa. (Suontausta & Tyni 2005, 9-10ttihem 2002, 3.)

Suomen kylpylatoiminta kehittyi hiljalleen Ruotsmllan aikana muutamien tunnet-
tujen terveyslahteiden, kuten Kupittaan Pyhan Hémriéhteen ja Naantalin kiven-
naisvesilahteen, laheisyyteen. Terveyslahteillatikhynauttimassa mineraalivetta.
Ensimmainen varsinainen kylpylalaitos perusteffiurkuun terveyslahteiden yhtey-
teen. Myohemmin, vuonna 1863, rakennettiin Naamt&lylpyla ja vuonna 1870
Lappeenrannan kylpyla. Myds muille paikkakunnilekennettiin kylpyl6itd. Suo-
men johtava kylpylakaupunki 1800-luvulla oli HelkinJo tuolloin myds suomalais-
ten terveyskylpyldiden ajatus nojasi padasiassaekahyleismaailmalliseen perus-
taan, joita olivat tarve l0ytaa sairauksiin apuytk@malla erilaisia paikallisia, terve-
ytta edistavia tai sellaisiksi uskottuja luonnogdéksia kuten lahteitd ja mutaa) ja
tarve hoivata sekd hellid itseddn. Nykyaikainenpygtoiminta alkoi Suomessa
1980-luvun lopulla. Silloin rakennettiin viihdekwylditd, joiden markkinointi koh-
distettiin perheiden vapaa-ajan viettoon ja tyokywlapitoon tahtdédvaan toimin-
taan. Kylpyldissa oli tarjolla monipuolista viihdi&ta aktiviteetteja arjen kiireiden ja
stressin katkaisemiseksi. Myos veteraanit oliaipyat yha, yksi kylpyldiden tarkea
asiakasryhma. (Suontausta & Tyni 2005, 12—-13; keit2002, 3.)

4.2 Hyvinvointimatkailu ja wellness-matkailu

Hyvinvointimatkailu on osa terveysmatkailua. Terseatkailu on ylakasite, jonka
alle kuuluvat terveydenhoitomatkailu ja hyvinvométkailu. Naiden kasitteiden alle
taas kuuluvat esimerkiksi ladketieteelliset toimtegd, Tyky-matkailu (tyokykya

yllapitdvaan toimintaan liittyva matkailu), vesikyt ja kauneushoidot, kuvion 1
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mukaisesti (Kuvio 1). (MEK, a, 2005, 55.) Tamanroyiytetyon aihepiirind on hy-
vinvointimatkailu, joten tyosséa keskitytdan siihansen alakasitteené olevaan well-
ness-matkailuun, joka sisaltda hyvinvointimatkaiékiementteja. Tyossa ei perehdyta
ladketieteellisia toimenpiteitd, esimerkiksi kausleikkauksia, sisaltavaan tervey-
denhoitomatkailuun, silla sité ei lasketa osaksifyointimatkailua. (MEK, a, 2005,
55.)

Terveysmatkailu
Health Tourism

Terveydenhoitomatkailu

Health-care and Medical Hyvinvointimatkailu

Laaketieteelliset

toimenpiteet Tyky-matkailu Vesikylvyt Kauneushoidot

Wellnesspaketi

Hililentyminen  Virkistyshoidot

Liikunta Saunapalvelut Luontaishoidot ym.

Kuvio 1. Suositeltavat nimikkeet (MEK, a, 2005, 55)

"Hyvinvointimatkailu on matkailutarjonnan teemanfa avulla pyritaan elaménlaa-
dun kohottamiseen seka fyysista etta henkista hrpumtia ja terveyttd lisaamalla.
Laajan yleisnimikkeen "hyvinvointimatkailu” voidadatsoa jakaantuvan erikoisni-
mikkeisiin terveysmatkailu, tyky (tyokyvyn vyllapitga wellness sekad laajempaan
hyvinvointia yleenséa tukevaan matkailutarjontaaeefan avulla voidaan seké laa-
jentaa asiakaskuntaa etta lisatd sesonkien ulkgpaiohatkailua. Oleellisia asioita
tuotteen sisallossa ovat esimerkiksi rauhoittavangminen, erilaiset hemmottelu-
hoidot seka hyvat, terveelliset ateriat lisattysémerkiksi hiihtelylla kevathangilla
tai muilla aktiivisilla liikunta-, kulttuuri- ja haastepalveluilla. Lopputuotteena voi
olla hyvin paketoitu rentouttava kylpylaloma kes&gbimeintd syksya tai kiireisen
tyGjakson katkaiseva hiljentava viikonloppu luossa.” (MEK, b, 2006.)
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Matkailu edistamiskeskuksen teettaman Hyvinvoiativellness-matkailun peruskar-
toituksen mukaan (MEK, a, 2005, 8) Jyvaskylan matkaosaamiskeskuksen sol-
mukohdassa hyvinvointimatkailu maaritellaan matkesl, joka tuottaa matkailijoille
hyvaa oloa viela matkan paatyttyakin. Hyvinvointtkelu ei ole sairautta paranta-
vaa eikd kuntoa korjaavaa vaan kulloistakin maijeailterveydentilaa yllapitavaa ja
edistavaa seka virettda elamé&én antavaa. Hyvinvoatkiailu tuottaa asiakkaalle yksi-
I6llista ja kokonaisvaltaista hyvaa oloa, joka wbia seka fyysista ettd psyykkista
vireyttd antavaa. (MEK, a, 2005, 8.)

Wellness-matkailu voidaan nahda tuotteena, jokawamnattu yksinomaan terveille
asiakkaille, jotka haluavat ennaltaehkéistd sasmukAsiakkaat hakeutuvat itse
wellness-lomalle saadakseen itselleen mielihyvadaamelmana wellness-
matkailutuote on korkeat laatukriteerit tayttavatey jossa asiakkaan henkilokohtai-
set seka ruumiin, mielen ettd sielun tarpeet omhoitu. Ymparisto, jossa tuotetta
tarjotaan, on rauhallinen, esteettinen ja ylellinédfellness vaatii myds henkilokun-
nalta erityista palvelualttiutta ja tietotaitoa. Wess-tuote on suunnattu nimenomaan
aikuisille ja siina on mukana myo6s ripaus ylelliggy (MEK, a, 2005, 10-11.) Vita-
min.fi - Lifestyle Spa on hoitola, joka pyrkii td§maan wellness-méaaritelmén seka
tuotteissaan ettéa ymparistossaan, silla se on pamdserityisesti hoitolaymparis-
téon, joka on rauhallinen ja esteettinen. Ripaukgehisyyttd toimintaan tuo muun

muassa porekylvyssa nautittava kuohuviini.

Hyvinvointimatkailu ndhdaén kattavana kokonaisuatgohon kuuluu useita erilai-
sia palveluja ja tuotteita, jotka on tarkoitettwyetamaan ja yllapitamaan mielen,
sielun ja kehon hyvinvointia. Wellness-tuote on bgainvointimatkailua ja voi pitaa
siséllaan kaikki edelld kuviossa 1 esitellyt hysomtimatkailuun liittyvat palvelut tai
vain yhden niista. Lisaksi se sisaltaa usein mydgtdurisen elamyksen. Wellness
voidaan kuvailla tilaksi, jossa keho, sielu ja mmfat tasapainossa. (Suontausta &
Tyni 2005, 40-45.) Seka Suontausta & Tyni (2005;48) etta Matkailun edistamis-
keskuksen teettama Hyvinvointi- ja wellness-matkailperuskartoitus (MEK, a,
2005, 10) viittaavat Mullerin & Lanz-Kauffmannin@@1) kuvioon (Kuvio 2), jonka
mukaisesti wellness-ajatteluun kuuluu kokonaiswadta ndkemys yksilon omasta
vastuusta, jonka tiedostaen han huolehtii omastsidgsta kunnostaan, kauneudes-

taan, terveellisen ruokavalion noudattamisestaprgunmisesta ja saannoéllisesta mie-
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tiskelystad sekd ympariston huomioon ottamisestkidsa toimissaan. Naiden, kuvi-
ossa 2 esiteltyjen asioiden, tasapainon saavuteaman siis wellness-ajattelun tavoi-
te (Kuvio 2). Korkean tason wellness, eli wellnagstelun toteuttaminen kaikilla

elaman osa-alueilla jatkuvasti, voidaan n&dhda nikgirsona elinian pidentamiselle.

Sosiaaliset
kontaktit

Mieli:
henkinen
aktiivisuus
oppiminen
tunne
al

Keho:

Kulttuuri

Terveys:

ravitsemus LEHOL pysnen
. omasta aktiivisuus
ruokavalio . o kauneuden
Itsestaan

hoito

Rentoutuminen, lepo,
mietiskely/meditaatio

Ympadristotietoisuus

Kuvio 2. Laajennettu wellness-kasite (MEK, a, 2003)

Vitamin.fi - Lifestyle Spa -hoitolassa pyritd&n jeamaan ihmisille mahdollisuus
ottaa vastuu omasta itsestéaan eri keinoin. Fyysymeparistd hoitolassa pyrkii tar-
joamaan mahdollisuuden rentoutumiseen ja mietigkeliloidot tarjoavat mahdolli-
suuden huolehtia itsestédan ja kauneudestaan sggigdgta kunnosta hierontahoito-
jen muodossa. Myos kulttuuria pyritaan yhdistamgaéioihin mahdollisuuksien ja
asiakkaiden halukkuuden mukaan. Sosiaalisuus tdaattiu kun hoitolaan tullaan
ryhmind. Kuviossa 2 esitellyista asioista ainoastgsinen liikunta ja terveellinen

ruokavalio eivéat sisally varsinaisesti kyseisertdlan toimintoihin.
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4.3 Hyvinvointimatkailun kysynnan nousu

Matkailu on hyvin suhdanneherkka ala, ja siksi gekin aina reagoitava yhteiskun-
nallisiin muutoksiin. Talla hetkella hyvinvointimatilu on yksi matkailun nouse-
vimmista ilmidistd, muutamasta eri syystd. Suurangyitd tdman matkailuosa-
alueen kasvuun ovat vaeston ikaantyminen, muutgbsgiesuhteissa sekéa tydssa

jaksaminen. Inminen on myo6s yha terveystietoiseditola 2002, 19.)

Vuonna 2020 yli 65-vuotiaiden osuus maailman védt@nnustetaan olevan yksi
miljardi (13,3 %). Ja koska vaeston kasvu esimerkiduroopan alueella on hyvin
hidasta, niin iakkaampien (yli 55-vuotiaiden) osumatkailijoista kasvaa koko ajan.
Yhtena syyna tahan on myos teollistuneiden maidastdn odotetun keskimaarai-
sen elinian kasvu, joka nousee yhdelld vuodella joidjas vuosi. Nama iakkaammat
matkailijat ovat myds aiempaa terveempid, aktivip&, vaikutusvaltaisempia seka
varakkaampia. Heidan kysyntansa suuntautuu, midéakimmin tuotteisiin ja palve-
luihin jotka auttavat pysymaan nuorekkaina, tuntameasensa hyvinvoivaksi, huo-
lehtimaan ulkonadsta seké& ennaltaehkaisemaan lkssisaja pidentamaan elinikaa.
(Ahtola 2002, 19; Suontausta & Tyni 2005, 48-49.)

Tybelama on nykyddn yha vaativampaa ja stressaaarietoyhteiskunnan muka-
naan tuoma henkinen kuormittavuus, joka syntyyuedlsta tarpeesta uusien asioi-
den oppimiseen sekd muista alyllisista haastemtalisaantynyt. Liika kuormitus
vaikuttaa negatiivisesti ihmisen hyvinvointiin. &si on levinnyt epidemian tavoin
maailman kehittyneissd maissa ja sen sanotaankwaolyksi suurimmista taman-
hetkisista terveysriskeista. Tallainen tyokulttuaatii vastapainokseen hyvinvointia
ja terveytta edistavaa, rentouttavaa toimintaa fotvinvointi- ja wellness-matkailu
tarjoavat. Ihmiset ovatkin nykyaan entista tervieystsempia. Taméa vaikuttaa myos
kuluttajien matkustuspaatoksiin, johtuen siitaa eghteiskunta tuottaa tietoa koko
ajan enenevassa maarin myos terveyteen ja hyvitivoiiittyvista asioista, ja taman
myoOtd myos wellness- ja hyvinvointigjattelu ovaskaneet huomattavasti. (Suon-
tausta & Tyni 2005, 51-55.)

Tyokykya yllapitava toiminta eli tyky-toiminta onyis yksi hyvinvointimatkailun

kysyntaan vaikuttava tekija. Tyky-toiminnalla tarledaan toimintaa, jolla tydnantaja
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ja tyontekija seka tyopaikan yhteisorganisaatiotkipyit edistamé&an ja tukemaan
jokaisen tyoeldmassa mukana olevan tyo- ja toirkykigd koko h&nen tyduransa
ajan. (http://www.ttl.fi/Internet/Suomi/Aihesivutykytoiminta/). Tyokykya arvioi-
daan suhteessa ihmisen voimavaroihin kuten tergayt®imintakykyyn, koulutuk-
seen, osaamiseen, arvoihin, asenteisiin sekd natitem ja tyotyytyvaisyyteen. Ty-
ky-toiminnan tavoitteena on tukea tydssa jaksamestyokyvyn sailyttamista. Sen

avulla myds yritysten kannattavuus ja toimintakylayranevat. (MEK, a, 2005, 12.)

Edella esitetyistd hyvinvointimatkailun nousun &yisrityisesti tydelamaan liittyvat
vaatimukset ja kuormittavuus ovat luoneet pohja@snyitamin.fi - Lifestyle Span
perustamiseen. On huomattu, ettd ihmiset kaipaavabutumista ja aikaa itselleen,
kuka mistakin syystd. Hoitolan ylellisyyshyddykké&etarjotaankin mahdollisuutta
kayttaa aikaa vain itseensa (www.vitamin.fi/spaldditolan perustaminen hotellin
yhteyteen oli erityisen kannattavaa, koska hotalightena suurena asiakasryhména
ovat tydelamassa uurastavat tydmatkustajat. Ngaleiossa on varmasti myos edel-
l& kuvatun kaltaisia, stressaantuneita ja itsellikaa kaipaavia hoitolan potentiaali-
sia asiakkaita. Heidan on helppo menné hoitolagkaan tyopaivan jalkeen, koska
sen voi tehd& poistumatta hotellin tiloista. Tolsaayos taman kaltaisilla matkaili-
joilla saattaa olla iltaisin yksinéista aikaa, jartke voivat nyt kayttaa hoitolassa ren-

toutumiseen, esimerkiksi television katselun sijaan

4.4 Wellness-matkailijan profiili

Wellness-matkailijan tarkan profiilin maarittaminen ollut hankalaa, koska well-
ness-palveluja on olemassa niin monia erilaisiauetteita tai palveluja on suunnat-
tu eri-ikaisille ja eri elamantilanteissa olevilleUsein kuitenkin wellness-
matkailijaksi kuvataan keski-ikdinen henkild, jonkapset ovat jo aikuistuneet ja
itsendistyneet; han on keskimaaraista korkeammitukiautunut ja ansaitsee keski-
maaraista matkailijaa enemman. Kyseinen asiakasiydtrmmyos tottunut matkuste-
luun ja vaatii palveluilta sek& tuotteilta laatlide sijoittavat rahaa hyvinvointiin,
koska heidan kokemuksensa mukaan tyon vaatimuksiimastata vain hyvinvoivan
kehon kautta. Tyypillinen wellness-matkailija nauttamastaan, maksaa mielellaéan

terveytta edistavista palveluista ja ottaa tdydastwun omasta hyvinvoinnistaan.
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Suurin osa wellness-matkailijoista on naisia, jentjo siitdkin, ettd suurin osa naista
tuotteista on kohdennettu naisille. Suuntaus otekiin muuttumassa. (Suontausta
& Tyni 2005, 115-116.)

Suontaustan & Tynin (2005, 116) teoksessa esitel#galth and Wellness Tourism
— Globalin mukaan muodostetut wellness-matkailgoichelja erilaista asiakasryh-
maa. Ensimmaisen ryhman muodostavat nuoret (20u@daat), jotka kayttavat
enimmakseen fitness- eli fyysiseen kuntoon liitdypialveluja ja wellness-palveluja.
Tulotasoltaan he ovat keskiluokkaa. Taman asiakaséy merkitys on kasvamassa.
Toisena ryhmé&néa ovat nuoret perheet, joilla onipi¢apsia ja jotka kayvat kylpy-
|6issa ja vesipuistoissa. Vuosituhannen alussandasiékasryhman osuus oli pieni,
mutta kasvua oli odotettavissa. Kolmantena ryhnarad aikuiset (40-50-vuotiaat),
jotka kayttavat ennaltaehkaisevia hoitoja ja hakesatoutumiskokemuksia kylpyla-
kohteissa. Tama on talla hetkella tarkein asiakaméy welness-matkailussa, koska
sairauksien ehkéaisemisen rooli terveyden sektosstérkea. Neljantena ryhmana
on iakkaampi sukupolvi (50—60-vuotiaat), joka kagttperinteisia laéketieteellisia
hoitopalveluja. Tahan ryhméaan kuuluvien viipyma tesssa on yleensa keskimaa-
raistd pidempi, koska hoidot kestavat usein kakslme viikkoa. Myds taman asia-
kasryhman merkitys on nykyisin tarkea. (Suontaésia/ni 2005, 116.)

Suomalainen esimerkki welness-matkailijoiden plista on Keski-Suomen maa-
seudun hyvinvointimatkailupalveluiden mukaan kotise& yksityis- ja yritysasiak-
kaat. Yksityisasiakkaat ovat yleensa 30-50-vuatjgerheellisid, kodin ulkopuolella
tyoskentelevid, suhteellisen hyvatuloisia naisitkg kayttavat rahaa panostaakseen
itseensa ja elamanlaatuunsa. Yritysasiakkaat degingd 40-55-vuotiaita naisia ja
miehid, jotka tulevat l&hiseudulta. Pienempanakasiyhmana mainitaan yli 55-
vuotiaat naiset ja lisaantyvassa maarin myos mi¢Bebntausta & Tyni 2005, 116—
117.)

Vitamin.fi - Lifestyle Span asiakasprofiili sivuaaella mainittuja maaritelmia. Sen
palvelut vastaavat Suontaustan ja Tynin esitteler@ath and Wellness Tourism -
Globalin kolmannen asiakasryhmén tarpeisiin eltgatumiseen ja sairauksien en-
naltaehkaisemiseen, vaikka se ei olekaan kylpyld&oKyseisen hoitolan tuotteet on

haluttu suunnitella asiakkaille, jotka ovat keskéirésta korkeammin koulutettuja,
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ansaitsevat keskimaaraista matkailijaa enemmaugatottuneet tuotteiden ja palve-
lujen korkeaan laatuun. He ottava vastuun omastanvginnistaan ja jaksamises-
taan, ja ovat taman myota valmiita sijoittamaaraeabmaan hyvinvointiinsa. Hoito-
lan toiminnan suunnittelussa on siis huomioitu tarképpaleen alussa kuvattu well-

ness-matkailijan profiili hyvin tarkkaan.

5 SISAINEN MARKKINOINTI

Edellisissa kappaleissa on esitelty hyvinvointi-wallness-matkailua eri kulmista
seka hoitolan toimintaa wellness-kohteena. Kyseimiée saattaa olla monelle hie-
man oudompi ja vaatii tarkennuksia. Taman vuoksené taman tyon osana onkin
tehty sisdiseen markkinointiin kuuluva ohjeistugaSokos Hotel Porin Vaakunan
ja Vitamin.fi - Lifestyle Spa:n henkilékunnan k&din (Liite 1). Vihossa ei esitella
hyvinvointimatkailuun ja wellness-matkailuun liittia asioita kuten edella neljannen
luvun kappaleissa esiteltiin, mutta siina selvéet@nita kyseinen matkailu ja toimin-
ta tarkoittavat kyseisen tapauksen kaytannoissékori avulla henkilokunta pystyy
hahmottamaan sanoille hyvinvointi- ja wellness-uaisallon ja kertomaan siita

my0s muille.

Ohjeistusvinko on tehty henkilékunnalle, jotta heustuisivat uusiin toimintoihin
seka tuotteisiin ja pystyisivat kertomaan tuotteiasiakkaille. Vihon tarkoitus on
my6s motivoida henkilokuntaa markkinoimaan uusiatteita asiakkaille. Vihko
siséltda perustiedot hotellista ja sen ravintodosgka hoitolasta. Liséksi vihossa on
kuvailtu hoitolan tuotteet ja hoitolaa koskevat t&wnon toiminnot. Vihossa kerro-
taan myos miten hoitolan aikoja voi varata sek&minaksutoiminnot suoritetaan
esimerkiksi yhdistettaessa hoitolan palveluita sbkéellin juomatarjontaa. Vihon
lopussa on esitelty visio mahdollisista lumetila-teemaruokailuista, jotka toteutui-

sivat hotellin ravintolassa ja olisivat jatke hdéio tunnelmamaailmaan.
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Sisaisen markkinoinnin keinoista paperiversionautgttu vihko todettiin tassé tapa-
uksessa hyodyllisimmaéksi keinoksi toteuttaa sigamfrkkinointia, silla vihko on
helppo sailyttaa lahettyvilla ja tarkastaa siitéioia tarpeen vaatiessa. Toisena vaih-
toehtona olisi ollut vihon sailyttdminen sahkoisessuodossa, mutta sen avaaminen
tietokoneelta veisi enemman aikaa ja olisi hankpken Vihko 10ytyy kuitenkin
my0s sahkoisessd muodossa hotellin vastaanotadta, gen paivittaminen olisi
helppoa ja voitaisiin tehda aina tarpeen vaatiegggkon paperiversiota sailytetaan
hotellin vastaanotossa, jossa siihen voivat kautldstumassa kaikki hotellin tyénte-

kijat. Hoitolaan vihkosta on lahetetty sdhkdinensi@ joka on mahdollista tulostaa.

Sisdinen markkinointi on kasite, joka tarkoittadkjstetysti tydyhteison toiminta-

ajatuksen, arvojen, toimintatapojen, perusviesti@mpanjoiden ja tuotteiden mark-
kinointia henkilostdlle. Sisdisen markkinoinnin éitteena on tydmotivaation ja ta-
louskollisuuden lisaaminen ja tehokas tydskentélieon tavoitteiden saavuttami-
seksi. Toisin sanoen, tavoitteena on saada liilkeideeutumaan suunnitellulla tavalla
jokapaivaisessa tyossa jokaisen asiakkaan kohd@laisen markkinoinnin kasite on
peraisin palvelujen markkinoinnista, mutta se siovekaikenlaisiin organisaatioihin.
(Siukosaari 2002, 122; Rope 2000, 605; Gummess98, %8.)

5.1 Sisaisen markkinoinnin merkitys

Ihmisen onnistuminen tydssdan perustuu osaamisedmalpyun. Ihmistd voidaan
opettaa ja ohjata tekem&an kaikki oikein ja hywmtta jos han ei halua niin tehda,
ei tulosta synny. Sisaisen markkinoinnin tavoiteeen tietamyksen ja hyvaksymisen
kautta lisata innostuneisuutta tyéhon ja tulokderde, halua henkilokohtaiseen on-
nistumiseen ja koko yhteison menestymiseen. (Sako2002, 122.)

Jokaisella yhteis6lla on toiminta-ajatus ja jokH#segrityksella on lisaksi viela lii-

keidea. Liikeidea maarittelee miten toiminta-ajatngutetaan rahaksi eli voitoksi.
Liikeideaan on myds kirjattu yhteisén ominaispigteeka useimmiten myos arvot ja
yhteisokulttuuri eli yhteisbn toimintatavat. Mydavbitekuva, joka yhteisdsta halu-
taan antaa, on maaritelty. Kaikkien naiden asioielgtieleminen ja tunnetuksi teke-

minen yrityksen henkilostolle on sisdistd markkim@. Sisdisen markkinoinnin ta-
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voitteena on saada asiakaspalveluhenkilostd hoganmalvelutapaamiset entista
paremmin ja entista itsendisemmin. Kyseisen hesiild on oltava hyvin perilla
tavoitteet, strategiat ja organisatoriset prose§Sitikosaari 2002, 122; Gummesson
1998, 268.)

Sisaisessad markkinoinnissa markkinointikohteenghenkilostd. Henkilostd on ta-

voitettava tehokkaasti, jotta se on valmiina ulkolsiin kontakteihin, mika taas on

tehokkaan ulkoisen markkinoinnin edellytys. Orgaattossa kaikilla tyontekijoilla

ei ole yhteyksia asiakkaisiin, mutta myos heihimdistuva sisainen markkinointi on
tarkeaa, silla se on niin ikdan keino valmistejflantekijoita likeideoiden ja organi-

saatiorakenteiden muutoksiin. Uudet tuotteet, patyéekniikat ja menetelméat edel-
lyttavat henkildstolta osallistumista ja motivagdioJohdon toiveet ja kasitykset siita,
mita yrityksessa tapahtuu saattavat poiketa paljposkta, mitd tyontekijoiden ja

ulkopuolisten asiakkaiden mielessa liikkuu. Tast@dodostuu kuilu, jonka sulkemi-

seksi ja muodostumisen ehkaisemiseksi tarvitaanssismarkkinointia. (Gummes-
son 1998, 267-268.)

Sisaisessd markkinoinnissa, niin kuin kaikessa wsakis, tarvitaan ehdottomasti

johdon sitoutumista. Liiketoiminta-alueen johtajarhanen alaisinaan olevien johta-
jilen on naytettava, ettd he ovat viestin takanadiSessa markkinoinnissa painote-
taan, ettd ihmiset ovat menestyvan liiketoiminnahitamisen ja yllapitdmisen

avainresurssi. Tyontekijoiden motivaatio palvelukispyteen ja asiakaskeskeisyy-
teen kasvaa, jos he ovat hyvin perilla asioistaegyttaminen onnistuu parhaiten
markkinoinnin keinoin ja edellyttaa seka aktiivistadollista tarjontaa ettéa asentei-
den muokkausta. (Gummesson 1998, 271-272.)

Taman tyon yhtena teemana on Vitamin.fi - Lifestglga -hoitolan ja Porin Sokos
Hotel Vaakunan yhteistyd ja sen toimivuus. Kyseigbteistyon toimivuuden lisaa-
miseksi on yhtena tdman tyon osana tehty sisdisarkkmoinnin ohjeistusvihko
henkilokunnan kayttéén. TA&ma on koettu hyvin takisedhteistyon lujittamisessa ja
ulkoisen markkinoinnin kehittdmisessa, edelld kiwhin periaatteisiin liittyen. Ho-
tellin vastaanoton henkilékunta on ensimmaisen#laan (ja hotelliin) tulevia asi-

akkaita vastassa, minka vuoksi sisdisen markkinoikohdistaminen heihin on ollut
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hyvin tarke&a. Heidan on oltava perilla hotellimimtojen ja asioiden ohella myds
hoitolan toiminnoista, kaytanndisté ja tuotteigtdta he pystyvat selviytymaan asia-
kastapaamisista paremmin ja itsenaisemmin. Pystgiikga halutakseen toimia yh-
teisen hyvan eteen, lisatakseen hoitolan tunneitéevja kasvattaakseen seka hotel-
lin ettd hoitolan tuloksellisuutta henkildkunnan tiedettava aiheeseen liittyvat asiat
ja sen on oltava motivoitunut kertomaan niisté ldsadle. TaAhan pyritdén sisaisen
markkinoinnin avulla. Toisaalta sisdisen markkimidnkohdistaminen myés hoito-
lan henkilékuntaan on hyvin tarkeaa, jotta myosraivoituvat lujittamaan yhteis-

tyota ja kykenevat osaltaan palvelemaan asiakkaitemmin.

5.2 Sisaisen markkinoinnin toimintatasot

Sisdiseen markkinointiin voidaan katsoa kuuluvakskéasoa. Ensimmainen taso on
likeidean sisdinen markkinointi ja toinen toimitagson sisdinen markkinointi. En-
simmaisen tehtavana on varmistaa liikeidean sueinm@n mukainen toiminta kai-
kissa tyOpisteissa. Toisen tehtavand on varmistatyjen toimintasuunnitelmien
toimivuus yrityksen toiminnassa. Sisdisen marklkinm kivijalka on yksikkotasoi-
nen liikeidea. Yrityksella on siis oltava kirjakisti maaritetty, konkreettisella tasolla
oleva yksikkotasoinen liikeidea. Liséksi yksikk&Bidea on selvitettava jokaiselle
henkilolle, jotta yrityksen kokonaisrakenne sekdaamgksikon ja itsensa rooli yhtei-
sessa tekemisessa ovat selvilla. Liikeidea on npyiiettava henkilbtasoisiksi toi-
mintatavoiksi, koska vain niiden kautta liikkeidéaiminnan laatu ja asiakastyytyvai-
syys toteutuvat. llman naita perustoja ei sisams#ikkinointia pystyta toteuttamaan
toimivasti, koska ne ovat edellytys sille, ettéagslla markkinoinnilla voidaan saada

aikaan liikeidean toteutuminen jokapaivaisessaitoiassa. (Rope 2002, 609-611.)

Sisadistd markkinointia voidaan kuvata neljalla BasoEnsinnékin, ennen sisaista
markkinointia tulee asiakaskeskeinen liikeidea atldaritelty, koska sisdisen mark-
kinoinnin tavoitteena on varmistaa juuri lilkeidemmmivuus ja edelleen siitd johdet-
tujen tavoitteiden ja toimenpideohjelmien toimivuystyksen henkiloston avulla.

Toiseksi, liikeidea tulisi pilkkoa tehdyn organifaa mukaisesti, jotta se saadaan
konkreettiseksi toimintaa ohjaavaksi valineeksiméapilkkominen tapahtuu tasoit-

tain seuraavassa jarjestyksessa: toiminnoittainkkn@ointi, tuotanto jne.), osastoit-
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tain (yksikot, osastot jne.), tyoryhmittain, hekitain. Taman myota jokaisen hen-
kilon yrityksessa pitéisi tietda mita liikeidean tghtyjen toimintasuunnitelmien to-
teutus henkilén omalla kohdalla kaytannéssa mes&it&olmantena tasona toimen-
pideohjelmien, kuten markkinointitoimenpiteiden hpksi tulee tehda selkeéat paa-
maarat ja tavoitteet seka tiedottaa ne henkiléstikta kaikki toimenpiteet toteutui-
sivat yhdensuuntaisina. Neljantena tasona ovaissisdnarkkinoinnin keinot. (Rope
2002, 609-611.)

5.3 Siséaisen markkinoinnin keinoja ja toimintatapoj

Sisaisen markkinoinnin on oltava erittdin vuorovdikista. Perinteisten markkinoin-

nin keinojen, kuten virralliset muistiot ja sisdiseitislendet, lisdksi tarvitaan myds
sosiaalisia tapaamisia. Sisaisen markkinoinnin lbeva myos jatkuva toiminta- ja

tapahtumaketju; se jatkuu paivasta paivaan. Toamimarten kannattaa laatia suun-
nitelma. Sisdisen markkinoinnin keinoja ja toimtagoja on useita. (Gummesson
1998, 269; Siukosaari 2002, 122.)

5.3.1 Ulkoinen tiedotus ja ilmoittelu seka sisaikamallisuus

On selvaa, etta talon oma vaki seuraa tarkastkkailsita informaatiota, mita yhtei-
sosta kerrotaan ulospain. Naitd ovat esimerkiksisay jutut, ilmoitukset ja kotisi-

vut. Nama seka erityisesti erilaiset tuotekuvakampgdga yrityskuvailmoitukset ovat
tiedonlahteita myo6s henkilostolle. Tallaisista neskampanjoista ja muustakin
markkinoinnista tulee tietysti aina ensin tiedottalan sisalla, myds muille kuin asi-
aan kytkeytyneille markkinoinnin ihmisille. (Siukaeri 2002, 124.)

Sisaiset tiedotus- ja henkilostblehdet ovat hyviéndke/hteisten asioiden esittelemi-
seksi. Niissa, varsinkin henkilostdlendessa, amatiperustella paatoksia ja esitella
nakemyksid. Tiedotuslehdissd saa helposti aika@itasesittelevan keskustelun.
Esimerkiksi arvojen ja yhteisokulttuurin esittely g¢silla pitdminen on jatkuvaa néi-
den lehtien sivuilla, esimerkein hdystettyna. Muiggdyllisia yhteisén kirjallisessa

muodossa olevia tietolahteita ovat esimerkiksi igdte taskutieto, yhteison tiedot-
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teet, esitteet ja vuosikertomus seka arvoista paittatavoista kertova kirjanen.
(Siukosaari 2002, 123.)

5.3.2 Omien tuotteiden markkinointi henkilostoleka palaverit ja keskustelut

Oman talon tuotteet ja palvelut on tietenkin etiigl omalle vaelle, ja jopa myytava
kohtuuhintaan. On tarkead, ettd henkildst6 voisiuia uusiin tuotteisiin maistamalla,
haistamalla ja kokeilemalla niitd ennen tuotteidékoista markkinointia. Asiakkaat

alkavat kiinnostua tuotteista ja olettavat henkdastuntevan ne, minka vuoksi ky-

syntdan on luonnollisesti osattava vastata asisataasti. (Siukosaari 2002, 124.)

Esimerkiksi kuukausittaiset osastopalaverit ovatéhkeino pitda henkilostd ajan
tasalla asioista ja tulevista toiminnoista. Kaikkiealavereiden seka myos henkil6-
kohtaisten keskustelujen yhteison johdon, esimiegstavainhenkildiden kanssa tuli-
si sisaltdd myds yhteisoa esittelevid ajatuksi@jemyksia, jotta me-henkisyys olisi
jatkuva olotila. Virallisten keskustelujen, kutemlgverien ja kehityskeskustelujen
lisdksi esimerkiksi hissit ja ruokalan jonot ovatia paikkoja esimiehille yhteison

"markkinointiin”. (Siukosaari 2002, 123.)

5.3.3 Tiedotustilaisuudet

Tiedotustilaisuuksia jarjestetaan yleensa uutitenajankohtaisten asioiden kertomi-
seksi. Lisaksi tiedotukseen luetaan perustiedottamijoka tarkoittaa kaikkea liike-
toiminnan ja liikeidean toteuttamiseen kytkeytywighista tiedotustoimintaa. Naihin
tilaisuuksiin voi aina liittdd myds sisaista markiintia kertomalla esimerkiksi miten
uudistukset perustuvat toiminta-ajatukseen tai wkaet ponkittavat tavoitteiden
saavuttamista tai yhteisokuvan vahvistumista. Tiestdaisuuksien tavoitteena on
ensinnakin tiedottaa henkildstolle uudesta asiaskeertoa heille sen sisallosta, silla
eihan heidan voisi olettaa ilman téllaista tiedtdausimivan halutulla tavalla. Toinen
tavoite on asenteellinen. Kun henkil6std kokeej éttille kerrotaan asioista avoi-
mesti, sellaisina kuin asiat ovat, niin ilmapiigigyy hyvana. Tiedotustilaisuudet ovat

myo6s hyvia keskustelumahdollisuuksia, jolloin héiic voi kysya ja johtajisto
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vastata. Kaikissa tallaisissa tilaisuuksissa johdompuhuttava asiasta innostuneesti
ja vakuuttavasti, saadakseen henkiloston innostar@asitoutumaan asiaan. (Siuko-
saari 2002, 122-123; Rope 2002, 611.)

5.3.4 Koulutustapahtumat

Hyvéan sisaisen koulutustapahtuman avaa yhteisttajghjoka tyylikkaasti liittaa
tapahtuman aiheen yhteison pysyviin arvoihin jatdsisiin. Kaytanndssa koulutus-
jarjestelma tulisi nahda laveana mallina, jossaigdn henkilon ja ryhman osaamista
kehitetaan yli taman nykyisen tehtavan vaatimustagélldin koulutuksella pyritdan
kehittamaan henkildstdén valmiuksia vastata yritykadeviin haasteisiin kuten myos
valmentamaan heita tuleviin kehittyneempiin tytéefin ja mahdolliseen uralla ete-
nemiseen. Tyodyhteisdssa olisi aiheellista jarjestités puhdas sisdisen markkinoin-
nin koulutustapahtuma, jossa aihetta kasitella&@asta eri nakokulmasta. Rajanveto
sisaiseen markkinointiin sisaltyvaan koulutukseemuuhun koulutukseen on hyvin
hailyva, joten tata rajanvetoa ei ole oikeastagkottuksenmukaista edes tehda, vaan
koulutusjarjestelma tulee nahda aina kokonaisuutpgrka voidaan lukea sisaisen
markkinoinnin piirin. (Siukosaari 2002, 123; Rof@02, 617.)

5.3.5 Kannustejarjestelmat ja yhteishengen luominen

Kannustejarjestelmat ovat yksi sisaisen markkinioirkeskeisimmista elementeista.
Se voidaan jakaa palkkaperusteisiin ja palkan ulkdpiin kannusteisiin. Palkkape-

rusteisissa kannusteissa varsinainen palkka nahk@E&auksena tehdysta tyosta ja
kannuste taas on palkkio hyvastéa tuloksesta, mik@emrausta ahkeruudesta ja ky-
vykkyydesta. Palkan ulkopuolisia kannusteita ovahkteettiset kannusteet, kuten
kello tai risteily, seka noteerauskannusteet, jotat julkiset huomionosoitukset,

esimerkiksi kuukauden myyjéksi valinta tai vuodestiakaspalveluteko. Perusteina
seka rahallisiin ettd konkreettisiin kannusteisim selkedn tavoitteen tayttyminen,
josta halutaan palkita. (Rope 2002, 617-620.)
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Yhteishenki eli "me-henki” on hyvin tarke&éa tyoyisteéssd. Hyvan yhteishengen
IImapiirissa asiat saadaan toimimaan huomattapasémmin. Yhteishenkeé ei valt-
tamatta huomaa jokapaivaisessa toiminnassa ennenskod on ongelmia. Hyvan

yhteishengen luomiseksi ei ole olemassa mitdarsgkteisia toimintaohjeita, vaan

perustana on yleensd samanhenkinen porukka, jdkiétyviihtyvat yndessa. Myos

muutama yhteishenkeé luova persoona ryhmassa\gttisgmanhenkisyytta. Johdon
eras avaintehtava on lisata viihtyisaa ilmapiigisentamatta kuitenkaan tyéomoraa-
lia ja sen kautta hierarkkisia yrityksen tulokslahdon on myos oltava osa joukkuet-
ta, se ei saa ottaa itselleen mitd&dn erivapauké$iteishenki on laaja-alainen asia ja
se vaikuttaa kaikkeen henkildston toimintaan, mimkéksi siihen panostaminen on

aina hyvaksi yrityksen tuloksellisuudelle. (Rop®20621-622.)

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS VITAMIN.FI - LIFESTYLE SPA -
HOITOLASSA

Tasséa tutkimuksessa suoritettiin asiakaskysely Sékatel Porin Vaakunan tiloissa
sijaitsevan Vitamin.fi - Lifestyle Spa -hoitolanialskaiden keskuudessa. Tarkoituk-
sena oli saada selville hoitolan asiakkaiden ty§iyyys hoitolaan yleensa seké sen
tuotteisiin ja palveluun seka hoitolan ja hotelimeistyon toimivuuteen. Tutkimuk-
sen avulla haluttiin selvittdd hoitolan asiakkaidgikemyksia hoitolan ja hotellin
toiminnoista sekd naissd mahdollisesti parannuatgtiwa asioita. Tutkimuksella
haettiin siis vastauksia taman tyén kahteen ensiseaé tutkimusongelmaaMiten
hoitolan asiakkaat kokivat hoitolan ja hotellin glgtyén toimivan3a Olivatko hoi-

tolan asiakkaat tyytyvaisia kokemukseen?

6.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kun tutkimuksessa pyritdan selvittamaan lukumagaiprosenttiosuuksiin liittyvia

kysymyksia tai asioiden valisia riippuvuuksia thnitssa tapahtuneita muutoksia,
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niin kyseessa on maarallinen eli kvantitatiivinetkimus. Tallaista tutkimusta voi-

daan nimittdd myds tilastolliseksi tutkimukseksinéiston keruuseen tallaisissa tut-
kimuksissa kaytetddn yleensa standardoituja tutkliomiakkeita valmiine vastaus-
vaihtoehtoineen ja kyseinen tutkimusmenetelma vgbensa suurta ja edustavaa
otosta. Tuloksien havainnollistamiseen kéaytetdarukmita ja kuvioita. Toisena

vaihtoehtona suunnitelmallisessa tutkimuksessa aked tietoa yhdenmukaisten
haastattelujen avulla. Kysely- tai haastattelutulsta nimitetdédn survey-

tutkimukseksi. (Heikkila 2004, 16,19.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa saadaan yleenbdllesenlemassa oleva tilanne,

mutta ei riittavasti syita selittamaan tilanne#aioiden ja syiden selvittdmiseksi on
olemassa kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusm&lma. Siind perehdytaan perus-
teellisemmin tutkimuskohteeseen ja pyritddn ymmdétan ja selittdémaan kayttay-
tymista ja paatoksia. Kvalitatiivisessa tutkimukse®i pyrita tilastollisiin yleistyk-

siin, kuten kvantitatiivisessa tutkimuksessa. (lKagé2004, 16,19.) Taman tyon ta-
voitteena on ollut selvittdd olemassa oleva tilagmédhan apuna on kaytetty kysely-

lomaketta, joten tehty tutkimus on kvantitatiivinen

6.2. Kysely tutkimusmenetelmana

Kysely on yksi keino keratad itse aineistoa ja sen@taankin survey-tutkimuksen
keskeisend menetelmana. Survey-tutkimus on kys$elgstattelu tai havainnoinnin
muoto, jossa aineistoa keratdan standardoidugbisga kohdehenkilét muodostavat
otteen tietystd perusjoukosta. Standardoituus itéakosita, ettd kysymykset kysy-
taan kaikilta vastaajilta tismalleen samalla tavaburvey-tutkimuksen avulla kerat-
ty aineisto kasitellddn yleensa kvantitatiivise@tiirsjarvi, Remes & Sajavaara 2006,
182-183.)

Kyselytutkimuksen etuna pidetdén yleensa sita,séittd voidaan kysya monia asioi-
ta ja silhen saadaan helposti mukaan monia vastadyselylomakkeiden avulla

voidaan kerata tietoja tosiasioista, kayttaytyntésgs toiminnasta, tiedoista, arvoista,
asenteista sekd uskomuksista, kasityksista ja prtebtd. Kysely menetelménéa on

myo6s yleensad tehokas ja helposti analysoitava. liygkimuksen puutteita ovat
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aineiston pinnallisuus, teoreettinen vaatimattomwastaajien huolellisuus ja suh-
tautuminen kyselylomakkeen tayttoon, tai puutteehi tietdmys aiheesta, annettujen
vastausvaihtoehtojen onnistuminen, lomakkeen lastiem meneva aika ja kato, el

vastaamattomuus. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 20846-186.)

Aineiston keraamiseen kyselyn avulla on olemasg&aikgamuotoa, joita ovat posti-
ja verkkokysely seka kontrolloitu kysely. Postiklyssa lomake lahetetddn tutkitta-
ville, he vastaavat siihen ja palauttavat sen makalleen palautuskuoren avulla.
Etuina tdssé ovat nopeus ja vaivattomuus, mutikkbeiena suuri kadon mahdolli-
suus eli vastausten palautumattomuus. Postikysek@tuu myos kuluja ja henki-
|6iden osoitetietojen hankkiminen voi olla hankalKantrolloituja kyselyja on kah-
denlaisia. Informoitu kysely on kysely, jossa tjglakaa lomakkeet henkilékohtai-
sesti. Samalla tutkija pystyy kertomaan vastaajit&imuksen tarkoituksesta ja vas-
taamaan kysymyksiin. Vastaajat palauttavat kysgb johonkin sovittuun paik-
kaan tai postittavat ne. Toinen kontrolloidun kysetyyppi on henkil6kohtaisesti
tarkistettu kysely, jossa tutkija on lahettanyt édys postitse, mutta noutaa ne itse
tietyn ajan kuluttua. Nain tutkija voi tarkistaatem lomakkeet on taytetty ja keskus-
tella aiheeseen liittyvista kysymyksista. ( HirgjalRemes & Sajavaara 2006, 185—
186.)

6.3 Hyvan tutkimuslomakkeen peruspiirteita

Tutkimuksen aihe on tietenkin tarkein kyselyyn weashiseen vaikuttava seikka,
mutta myo6s lomakkeen laadinnalla ja kysymysten dilisélla suunnittelulla voidaan

vaikuttaa tutkimuksen onnistumiseen. Kysymyksiddaan tehda monella tapaa,
mutta yleensa kaytetdan kolmea eri muotoa, joit# avoimet kysymykset, moniva-
lintakysymykset ja asteikkoihin eli skaaloihin psiuvat kysymykset. (Hirsjarvi,

Remes & Sajavaara 2006, 187-189.)

Avoimissa kysymyksissa esitetdan kysymys ja jatet§ijaa tilaa vastukselle. Mo-
nivalinta- eli strukturoiduissa kysymyksissa tugkgn laatinut valmiiksi numeroidut
vastausvaihtoehdot ja vastaaja merkitsee esimerkaéstittamalla vastauksen tai

mahdollisesti vastaukset. Strukturoidun- ja avoirkgaymyksen valimuoto on ky-
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symys, jossa valmiiden vastausvaihtoehtojen jalkestetaan avoin kysymys, esi-
merkiksi viimeisend vastausvaihtoehtona. Asteikkoiéli skaaloihin perustuvassa
kysymystyypissa esitetaan vaittamia, joista vaat&ajitsee omaa nakemystaan par-
haiten kuvaavan vaihtoehdon. Naiden kysymystyyppsggiksi useimpiin lomakkei-
siin sisaltyy myos niin sanottuja taustakysymykgiéka koskevat vastaajia itse&an.
Naitd ovat esimerkiksi sukupuoli, ik&, kotipaikka @gmmatti. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2006, 187-189.)

Tutkimukseen vastaamiseen vaikuttavat monet eat.adgiuun muassa kyselylomak-
keen ulkon&kd vaikuttaa vastaushalukkuuteen (HEil2 004, 48). Kyselylomakkeen
alkuun on Kkirjoitettava saatekirje tai saatetelistka motivoi vastaajaa tayttdmaan
lomakkeen seké kertoo tutkimuksen taustoista jeottuksesta (Heikkila 2004, 61).
Tutkimuksen onnistumisen perusedellytyksia ovatdakin hyvat kysymykset seké
oikea kohderyhma. Lomakkeen alkuun kannattaa sipielppoja kysymyksia, jotta
vastaajan mielenkiinto heraa, esimerkiksi tosissi&ysyvat, valmiit vastausvaihto-
ehdot sisaltavat kysymykset ovat tallaisia. Toisaatenkin postikyselyisséd alkuun
kannattaa sijoittaa tarkeimmat kysymykset, koskssd vastaaja jaksaa harkita vas-
tauksiaan loppua tarkemmin. (Heikkila 2004, 48.)

Hyvéan tutkimuslomakkeen tunnusmerkkeja ovat muurasea selkeys, siisteys ja
houkuttelevuus. My0Os selkeat ja yksiselitteisettaasohjeet, kysymysten looginen
eteneminen ja juokseva numerointi seka ryhmitteidnaisuuksiksi ovat tarkeita
huomioon otettavia seikkoja lomaketta tehtdesséndlkdkeen sopiva pituus (ei liian
pitkd), vastaajan tunne vastaamisen tarkeydestdakkeen esitestaus ja tietojen
helppo sydttdminen ja kasittely tietokoneohjelmallaat myods hyvan lomakkeen
ominaisuuksia. (Heikkila 2004, 48-49.)

6.4 Hyvan kvantitatiivisen tutkimuksen perusvaatiset

Validiteetti eli patevyys on tutkimuksen yksi tankgia vaatimuksia. Tutkijan on
asetettava tutkimukselle tasmalliset tavoittedlpijo tutkitaan sita mita oli tarkoitus-
Kin tutkia, jos nain ei ole, niin tutkimus ei olétpva. Jos mitattavia asioita ei ole

etukateen tarkoin maaritelty, niin mittaustulokse#at voi olla valideja. Validiuden
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tarkastelu jalkikateen on hankalaa. Validin tutkksen toteutuminen vaatii perus-
joukon tarkkaa maéarittelyd, edustavan otoksen sdamkorkeata vastausprosenttia
ja tutkimuslomakkeen kysymysten koko tutkimusongminkattamista. (Heikkila
2004, 29.)

Reliabiliteetilla eli luotettavuudella taas tarlegdan tutkimuksen tulosten tarkkuutta.
Tutkimus on kyettava toistamaan samoin tuloksinittigyys ja tarkkuus ovat tutki-
jan tarkeimpia ominaisuuksia koko tutkimuksen apinheité voi sattua monessa eri
tutkimuksen vaiheessa, mutta naitd on valtettawdt&@alla muun muassa analy-
sointi ja tulkinta keinoina esimerkiksi tutkijan \ig hallitsemia tietokoneohjelmia.
Luotettavien tulosten saamisessa on varmistettay@s retta otos eli tutkimukseen

vastannut joukko edustaa koko tutkittavaa perugjoak(Heikkila 2004, 30.)

Tutkimuksen tulokset eivat saa riippua tutkijagbéen tutkijan on oltava objektiivi-
nen eli puolueeton. Tutkijan on tehtava kaikisskimouksissa subjektiivisia valintoja
littyen esimerkiksi tutkimuskysymyksiin, tutkimusmetelmaan ja raportointiin,
mutta nama eivat saa vaikuttaa tutkimuksen tulok&iuten eivat muutkaan tutkijan
mielipiteet tai ndkemykset asioista. Tutkimuksenattava myds avoin. Raportissa
on esitettdva kaikki tulokset, ei vain toivottug positiivisia. Myds kaytetyt mene-
telmat ja epatarkkuusriskit on kerrottava sekaisatdava niiden mahdollinen vaiku-
tus tuloksiin. (Heikkila 2004, 30-31.)

Liséksi hyvan tutkimuksen, erityisesti markkinotatkimuksen, on oltava myos te-
hokas ja taloudellinen. Tutkimuksen hyddyn on dtavkeassa suhteessa tutkimuk-
sen kustannuksiin. Tietosuojan noudattaminen onsny@i hyvan tutkimuksen eh-
doton edellytys. Raportointivaiheessa on muisteitaita yksittaista vastaajaa ei saa
tunnistaa tuloksista. Yksityisten ja yritysten ¢itiojasta on pidettava kiinni. (Heik-
kila 2004, 30-31.)

Tutkimuksen on oltava hyddyllinen, kayttokelpoingstain uutta esiin tuova ja rele-
vantti. My6s tutkimusmenetelma vaikuttaa tutkimuksgodyllisyyteen, silla erilai-
silla aineiston kerdamis- ja kasittelymenetelmitidaan saada samastakin kohteesta
erityyppista tietoa. Kysymyksia, joiden kayttotaitksta ei ole etukateen mietitty, on

turha kysya, jokaisen kysymyksen tarpeellisuuttanharkittava tarkoin. Aikataululla
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on myos merkitysta. Tietojen on oltava tuoreitagamallisia seka niiden on oltava
kaytettavissa silloin kun niita tarvitaan. Tutkinag eri osiin, esimerkiksi kyselylo-

makkeen laatimiseen, on varattava tarpeeksi a(kiakkila 2004, 30-31.)

Tassa kyseisessa tutkimuksessa tutkija on pyrlalgrhaan taysin objektiivinen ko-
ko tutkimuksen ajan ja pitamaan omat mielipiteejasdakemyksensa poissa tutki-
muksesta. Tutkimuksessa on esitelty kaikki tulokesgh positiiviset kuin negatiivi-
setkin, jotta tutkimus olisi avoin. My6s mahdollisgpatarkkuusriskit ja ongelmat on
pyritty maarittelemaan. Kyseisen tutkimuksen hyjatkustannukset ovat tasapainos-
sa, silla tutkimuksesta ei koitunut juurikaan kostaksia. My0s vastaajien ja tutki-
mukseen liittyvien yritysten tietosuojasta on pgyrpitamaa tiukasti kiinni, jotta yk-
sittdiset vastaajat eivét erottuisi joukosta téyisista ei annettaisi luottamuksellisia

tietoja.

Tutkimus on tuonut esiin uusia asioita ja tarkeantgo tunnettuja seikkoja. Se oli siis
hyodyllinen ja kannattava tehda. Tassa tutkimulksdss/tetty tutkimusmenetelma
toi esiin tietoa monipuolisesti ja tarkasti, siksi oli kannattavin tutkimusmenetelma
kyseiseen tutkimukseen. Aikataululla oli my6s meitia tehdyssa tutkimuksessa,
silla vastauksia ja palautetta saatiin heti hortdi@minnan alkuvaiheessa, mika ol

tarkoituskin. Ongelmakohtiin haluttiin puuttua hiiminnan alkuvaiheessa.

6.5 Kyselyn toteutus

Kysely toteutettiin Vitamin.fi - Lifestyle Spa:ssdleiden kyselylomakkeiden avulla.
Lomakkeet olivat hoitolassa 16.1. — 27.2.2007. &&gassa vastauksia tuli yhteensa
48 kappaletta. Saatujen vastausten lukuméaara éiomi@ suuri. Niiden avulla pys-
tyttiin kuitenkin selvittamaan hoitolan asiakkaideelipiteita ja nédkdkulmia hoito-
lasta heti sen avaamisen jalkeen, jolloin mahdwlligarannustoimenpiteisiin voitiin
ryhtyd viipymatta. Hoitola avattiin joulukuun al@s2006. Tarkoituksena tuolloin oli
paasta lahjakorttien muodossa mukaan joulumarklken@i sen kautta saada ihmiset
tulemaan tutustumaan hoitolaan. Vasta tammikuu€€ 2oiminta alkoi hoitojen

suhteen aktiivisemmin.
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Tutkimusmenetelméksi valittiin kyselytutkimus kygeimakkeen muodossa, silla
sen katsottiin olevan paras keino tutkittavien ideio selvittdmiseen. Kyselylomak-
keen avulla kaikille vastaajille pystyttiin esittaén samat kysymykset samalla taval-
la sekéd alussa kertomaan vastaajille lyhyesti nutkisen tarkoituksesta. Etuina oli-
vat myos lomakkeen tayton helppous vastaajien ohankkuuden mukaan seka
lomakkeiden palautus heti tayton jalkeen. Kysekitutiksen etuna on mygs tulosten

helppo kasittely ja analysointi tietokoneohjelmaiulla.

Kyselylomake (Liite 2) oli kolmesivuinen, suomerikien lomake. Lomakkeen
alussa oli saateteksti, jossa kerrottiin kuka lokeghk oli tehnyt ja mihin tarkoituk-
seen se oli seka kerrottiin mité tutkimuksen avbbéuttiin selvittaa. Saatetekstissa
mainittiin tutkimuksen hyodyttavan niin Vitamin fiLifestyle Spa:n toimintaa kuin
Sokos Hotel Porin Vaakunankin toimintaa. Lomakegtobl3 kysymyksestd, joista
kaksi oli tietolahteeseen ja asiakasmuotoon lidtyNsakysymykset, jotka haluttiin
littdd osaksi tutkimusta. Kolme viimeista liittyiv vastaajan taustatietoihin ja muut
kahdeksan kasittelivat hoitolaan liittyvia toimifap sen palvelua ja tuotteita seka
hoitolan ja hotellin yhteistyota. Kysymyksista 1l strukturoituja kysymyksia, eli
ne sisalsivat valmiit vastausvaihtoehdot. Lomakkkgmmenes kysymys oli avoin
kysymys, jossa vastaajalle annettiin mahdollisuaénita muista asioista tai kertoa
ideoista. Lomakkeen ensimmainen kysymys, jokaadtign lisakysymyksista, sisalsi
viisi valmista vastausvaihtoehtoa sekd yhden aveikahdan. Se oli siis tyypiltaan
sekamuotoinen kysymys. Lomakkeen lopussa kiitepi@lautteesta.

Hoitolassa on oma vastaanottotiskinsd, jossa tyilelee paivittdin Spa-emanta tai
joku muu hoitolan tyontekija. Lomakkeet olivat gfyksessa hoitolan vastaanotossa,
mistd henkildkunta jakoi niita asiakkailleen vatstaaksi. Asiakkailta kysyttiin ha-
lukkuutta vastata tutkimukseen ja annettiin lomadi®, jos asiakas oli halukas vas-
taamaan. Hoidon jalkeen asiakkailla on mahdollistergoutua Spa Loungella el
aulan lepotiloissa, mika tarjosi myods oivan tilaiden tutkimukseen vastaamiseen.
Taman vuoksi lomakkeita jaettiin vasta asiakaskéyrnappupuolella. Asiakkaat
koostuivat niin yksittaisista asiakkaista kuin ryktékin, mika on osaltaan vaikutta-
nut vastaustiheyteen, silla yksittaisia vastauksidyi melko hitaasti, mutta ryhman
ollessa hoitolassa vastauksia tuli kerralla useampassa tutkimuksessa aineisto

kerattiin henkilokohtaisesti. Tutkija vei lomakke®pitolaan, jossa henkilbkunta ja-
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koi niitéa asiakkailleen ja tutkija kavi aika ajoinpin kerran viikossa, noutamassa
taytettyja lomakkeita sek& keskustelemassa tutke®eik liittyvista asioista.

Kyselylomakkeita palautui taytettyna yhteensa 4gpiedetta. Tavoitteena oli vahin-
taan 50 taytettya lomaketta, mutta tdhan ei aivsty. Vastausmaara oli kuitenkin
tyydyttava, silla kyselyt haluttiin suorittaa hdaa toiminnan alkuvaiheessa. Kysely-
lomakkeita toimitettiin aluksi, tammikuun 16. pajvioitolaan 25 kappaletta ja seu-
raavalla viikolla 25 kappaletta lisaa. Myohemmimekkeita vietiin viela 11 kappa-
letta lis&a, joten yhteensa niita tulostettiin &bgaletta tutkimuskayttoon. Vastauk-
sia tuli yhteensa 48 kappaletta eli toimitetuistadkkeista 13 jaivat tyhjiksi. Vasta-
usprosentiksi tulee nain 78,7 %. Tassa tutkimulesete=ellinen rajoittaja oli kuiten-
kin aika, silla tietyssa ajassa pyrittiin saamaahdollisimman monta vastausta ja
tyhjia lomakkeita toimitettiin hoitolaan tarpeen kaan. Kyselylomakkeiden koko-

naislukumaaraa ei siis ollut alussa tarkkaan melgéyit

7 TUTKIMUSTULOKSET JA TULOSTEN TARKASTELU

Kaikki taytetyt lomakkeet hyvaksyttiin tutkimuksddayttoon. Tutkimusaineiston
tulokset, avointa kysymysta lukuun ottamatta, létign sahkoépostina Microsoft
Excel -ohjelmalla taulukoituna selityksineen (LiB¢ Helsingissa sijaitsevaan tutki-
muksien tekoon erikoistuneeseen Qualitems Oy:@iBsg Eija Swanljung kasitteli
aineiston annettujen lukujen pohjalta ja palawti saulukkomuotoisena analysoita-
vaksi (Liite 4). Swanljung teki my6s yhden kuvaneiston pohjaksi jatkoanalysoin-

nille. Aineistoa kasiteltiin tAman lisaksi Microsd@xcel XP -ohjelmalla.

7.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajien taustatietoja tutkittiin kyselylomakkel®pussa kysymyksilla 11, 12 ja
13, naissa selvitettiin vastaajien sukupuolta, ikéka asuinpaikkaa. Kysymyksilla
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haluttiin selvittdd hoitolan asiakkaiden sukupugdi-ikdjakaumaa seka asuinpaikan
myota sitd, olivatko vastaajat paikkakunnalta,déhdulta vai jostain kauempaa.

Sukupuolensa kyselylomakkeisiin merkitsi 47 vastaali yksi vastaaja jatti merkit-
sematta. Selked enemmist0 vastaajista oli naigidé loli 42 kappaletta eli 88 %,
miesten osuus vastaajista oli viisi kappalettal®li%. Vastaamatta jattaneen osuu-
deksi tuli kaksi prosenttia. Naisten enemmistt aajgta oli odotettavissa silla ky-
seessa olevat hyvinvointipalvelut koetaan hyvinmatdikaasti naisille suunnatuiksi.
On kuitenkin hienoa, etta nainkin pienen otoksestaagista viisi oli miehid. Suku-
puolta haluttiin kysya tutkimuksessa, jotta sadtaiselville miesten osuus asiakas-
kunnasta ja sen myo6ta se, kuinka paljon miehillensiteltuja tuotteita kannattaa

toteuttaa ja markkinoida. (Kuvio 3.)
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Kuvio 3. Sukupuolijakauma

Vastaajista 45 merkitsi ikanséa. Siis vastaajistimkoei kertonut ikdansa. Nuorin
vastaajista oli 18-vuotias ja vanhin oli 71-vuoti&uurin ikAryhma vastaajista oli
30-39-vuotiaat, heitad oli 29 % vastaajista. Seuanavtulivat 40—-49-vuotiaat, joita
oli 25 % vastaajista. Pienimmaéksi ikaryhmaksi jé a0-vuotiaat, joita oli vastaajis-
ta vain kaksi prosenttia. Voimme siis todeta, é&tjakauma noudattaa melko tark-
kaan kappaleessa 4.3 esiteltya suomalaisen welinagilijan profiilia. Esitellyn

profiilin ja hoitolan asiakkaiden ikdjakauman yheggisyys haluttiinkin selvittaa
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kyseisella taustakysymyksella. Ik&a kysyttiin totkksessa myds siksi, etta saatai-
siin selville asiakkaiden ikgjakaumaa ja sen myst@rimmat ikaryhmat, joille

markkinointia kannattaa suunnata. (Kuvio 4.)
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Kuvio 4. lkdjakauma

Asuinpaikkansa ilmoitti 46 vastaajaa. Vastaajifid@®asui Porissa, 13 % Porin lahi-
kunnissa ja 23 % jossain muussa kunnassa, kaugangsvaltiossa. Porin lahikun-
niksi luettiin kaikki noin 10-20 kilometrin sate@lPorista sijaitsevat kunnat. Tahan
ryhmaan kuuluvat vastaajat asuivat kaikki Ulvilasgaa Noormarkussa. Vastaajat,
jotka eivat asuneet Porissa tai sen lahikunnissdtgivat muussa kunnassa, kaupun-
gissa tai valtiossa asuviin. Naista kaukaisimmalksiinpaikaksi kysymyslomakkee-
seen merkittiin Belgia. Asuinpaikkaan liittyvalldydymyksella haluttiin selvittaa
kuinka suuri osa asiakaskunnasta oli lahialuealteujnka paljon asiakkaita tuli kau-
empaa. Tama kysymys antoi viitteita siitd mitenkphbinen markkinointi oli onnis-
tunut. Tuloksista ndhd&aénkin suurimman osan haitalsiakkaista tulevan Porista,
joten markkinointi oli kannattanut, mutta my6s kempaa tulijoilla on selked osuus,

mika selittyy luonnollisesti hoitolan sijainnillaotellin tiloissa. (Kuvio 5.)
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Kuvio 5. Vastaajat asuinpaikkakunnittain
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7.2 Hoitolan tavoitettavuus ja asiakkuuden muoto

Ensimmaisena kysymyksena kysymyslomakkeella olitdMiautta saitte tietoa hoi-
tolasta?” Kysymyksessa oli kuusi erilaista vastaiugeehtoa, joista viimeinen oli
avoin eli vastaajan tuli valita ja tayttda kyseik@hta, jos muista ei [6ytynyt sopivaa
vaihtoehtoa. Vastaaja sai valita vastausvaihtoa@ghden tai useamman. Kysymys
oli tutkimukseen liitetty lisakysymys ja se esiii@att koska koettiin tarkedksi saada
selville mita kautta ihmiset olivat saaneet tiehmgtolasta, jotta tiedettaisiin mika ol
tehokas tiedotuskanava ja mikd ei. Vastaajistaslhelet, 48 %, olivat kuulleet
hoitolasta tuttavan tai sukulaisen kautta. Kukaastaajista ei ollut tutustunut hoito-
laan esitteen avulla. Viimeiseen eli muulla tavemtien? — kohtaan vastauksina oli-
vat lahjakortti, tutustumiskaynti, mainoskyltti wlka ja ryhman mukana. Tuloksista
huomataan, ettd varsinaisista mainonnan keinogttamainos on ollut tehokkain,
mutta tuttavien ja sukulaisten jalkeen eniten eda saatu hotelli Vaakunasta, mika

kertoo myo6s osaltaan yhteistytn kannattavuudestai¢ 6.)
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Kuvio 6. Tietolahteet
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Myds lomakkeen toinen kysymys, "Miten kaytitte ludén palveluja?”, oli tutkimuk-
seen liitetty lisdkysymys. Kysymys liitettiin tutkukseen, koska haluttiin saada sel-
ville asiakaskunnan jakautumisen yksittaisiin jam@aasiakkaisiin. Hoitolan tavoit-
teena on saada asiakkaikseen yksittaisten hengmdigéaksi ryhmia, jolloin kerta-
myynti on huomattavasti suurempaa. Tutkimuksessattha selvittaa ryhméaasiak-
kaiden osuus asiakkaista, jotta saataisiin sejvpljonko ryhmille kohdistettuun
markkinointiin kannattaisi panostaa lisda. Vastéangksittaisia asiakkaita oli 42 ja

ryhmaasiakkaita kuusi. (Kuvio 7.)
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Kuvio 7. Yksittaiset ja ryhmé&asiakkaat

7.3 Asiakkaiden tyytyvaisyys hoitolan toimintaan

Kysymyksilla kolme, viisi, kuusi ja seitseman ptint selvittdmaan vastaajien ko-
kemuksia hoitolan palvelusta ja kokonaisuuden toimdesta. Lomakkeen kolman-
nella kysymyksella haluttiin selvittda vastasikatblan palvelu odotuksia. Vastaajis-
ta 45 kappaletta kertoi kokemuksen vastaavan kawoaotuksia, kaksi kappaletta
kertoi kokemuksen vastanneen jonkin verran odo&ujsiyksi vastanneista ei osan-
nut sanoa mielipidettaan. (Kuvio 8.) Voi siis talgtalvelun olleen lahes kaikkien

vastanneiden mielesta odotusten mukaista.
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Kuvio 8. Odotusten tayttyminen palvelussa

Viides kysymys liittyi samaan aiheeseen, mutta k&sko hoitolakokonaisuutta, ei
vain palvelua. Myos tdhan saadut vastaukset na@ttgamaa suuntaa, silla 43 vastaa-
jista totesi hoitolakokemuksen vastaavan paljontuldoa ja kaksi vastasi kokemuk-
sen vastanneen jonkin verran odotuksia. Yhdelltaagista ei ollut tahan mielipidet-
ta ja kaksi jatti vastaamatta. (Kuvio 9.)
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Kuvio 9. Odotusten tayttyminen hoitolakokemuksessa
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Kuudennessa kysymyksessa tiedusteltiin vastaapérkkuutta kayttéda hoitolan pal-
veluja uudelleen. Vastaajista kaikki eli 100 % atihalukkaita kayttdméaan palveluja
uudelleen. Seitsemés kysymys koski hoitolan swbséatmuille. Ja myo6s tassa koh-
dassa kaikki vastaajat valitsivat vastausvaihtoetadkylld, eli kaikki, 100 % vas-

taajista, olivat halukkaita suosittelemaan hoitotaalle.

7.4 Hotellin ja hoitolan yhteistyo

Kysymyslomakkeen kysymykset nelja, kahdeksan jaelkdn liittyivat hotellin ja

hoitolan yhteisty6hon ja sen toimivuuteen. Neljésde kysymyksessa tiedusteltiin
kokemuksia hotellin henkilokunnan avuliaisuudesiadtaan liittyvissa kysymyksis-

sa. Vastaajista 28 kappaletta jatti vastaamattant&iohtaan. Vastaajista 10 oli sita
mielta, ettd hotellin henkilokunta auttoi paljonitotaa koskevissa kysymyksissa.
Suuri vastaamatta jattaneiden osuus selittyy s#tég kysymyslomakkeessa oli ta-
man kysymyksen kohdalla ohje siirtya seuraavaaryrkykseen, jos ei tarvinnut

kaynnin missaan vaiheessa hotellin henkilokunnamaafKuvio 10.)
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Kuvio 10. Hotellin henkildkunnan avuliaisuus
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Kahdeksas kysymys liittyi hotellin muihin palvelinh Taman avulla haluttiin selvit-
taa kayttavatké hoitolan asiakkaat kayntinsa yheegd hotellin muita palveluja.
Kysymyksen avulla saatiin myos selville kuinka sunsa vastaajista eli hoitolan
palveluita kayttaneista oli hotellissa yopyvia &keita. Myos tdssa kohdassa vastaa-
ja sai valita useamman kuin yhden vastausvaihtaehdastaajista 34 ei kuitenkaan
ollut kayttanyt hoitolan lisdksi muita palveluja.uMta palveluista eniten oli kaytetty
ravintola Amarilloa, kuusi vastaajaa, ja seuraavakgen majoitusta seka Ravintola

Satakuntaa, molempia oli kayttanyt viisi vastaajigkuvio 11.)
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Kuvio 11. Muiden palveluiden kéaytto
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Tuloksista selvisi myds se, miten muiden palvell§ayptto jakaantui naisten ja mies-
ten kesken. Ravintoloissa olivat miehet kayneetasti naisia enemman seké kaytta-
neet kokouspalveluja ja parkkitiloja. Miehet kaydi siis naisia enemman hotellin
muita palveluja: naisista 74 % ja miehista 60 %lkit kayttanyt muita palveluita.
Hoitolan palveluja kayttaneista miehistd 20 % dlineyds hotellissa yopyvid asiak-
kaita, kun naisista yopyvia asiakkaita oli vain%0(Kuvio 12.)
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Yhdeksannessa kysymyksesséa haluttiin tietda oldtellm ja hoitolan yhteisty6 vas-
taajan mielesta toimivaa. Vastaajista 24 kappalettdasi téhan kylla. En osaa sanoa
vastauksen antoi 15 kappaletta vastaajista ja auksen yksi henkild. Kysymyk-
sessa pyydettiin perustelemaan ei—vastaus, sellaisessaan. Kyseinen yksi hen-
kilo perusteli vastauksensa kirjoittamalla: "Hotedinkilokunta ei osannut vastat

kysymyksiin, antamaan neuvoja taikka suosittelenmigi&muvio 13.)
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Kuviol3. Hoitolan ja hotellin yhteisty6

7.5 Avoimet vastaukset

Kyselylomakkeen 10. eli viimeinen kysymys ennenstatietoja oli vapaan sanan
kohta, jossa oli mahdollisuus kertoa mieleen tst&eiasioista, parannusehdotuksista
tai ideoista. Tarkat vastaukset on luetteloiturteeissa (Liite 5). Tahan kohtaan vas-
tasi 13 kappaletta vastaajista. Vastauksina titbksia hyvasta palvelusta ja ihanista
hoidoista seké toimivasta kokonaisuudesta. Negsgimpia mainintoja olivat saunan
epatasainen lammonjakautuminen seka saunassa &uniusiikki. Suomenkielisia,
tavallisia lehtia toivottiin myos lisda ja lisdménkointiin Porin alueella kehotettiin
panostamaan enemman. Joku vastaaja toivoi myodsustamnaukioloa ja pareille
tehtyja paketteja. Muutamassa vastauksessa taivetiemman kyltteja ja opasteita

hotellin aulaan ja muutama vastaaja piti hintojdam korkeina. Eras vastaaja myos
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piti hoitolan tasoa kansainvéliset standardit &ha, toisin kuin hotellin. Hanen

mielestaén vain hotelli hy6tyi hoitolasta eika kaan painvastoin.

8 TUTKIMUSTULOSTEN YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tassa tutkimuksessa tavoitteena oli selvittda Selaiel Porin Vaakunan ja hotellin
tiloissa toimivan Vitamion.fi - Lifestyle Spa -holan yhteistydn toimivuutta seké
kyseisen hoitolan asiakkaiden asiakastyytyvaisyytiSéksi yhtend osana tyota on
siséiseen viestintdan sisaltyva ohjeistusvihkoa jek kuitenkaan liity suoranaisesti
tutkimukseen, vaan on apuna yhteistyon toimivuusiavuttamisessa.

Vastauksia tutkimukseen tuli yhteensa 48 kappaldttkimuslomakkeita tulostet-
tiin tutkimusajanjakson aikana, 16.1. — 27.2.2 208 kappaletta, jolloin vastaus-
prosentiksi muodostui 78,7 %. Tutkimuksesta saadutigloksissa huomattiin selkei-
ta onnistumisen kohtia seka asioita, joissa onrpanaisen varaa. Seuraavaksi kay-
daan lapi tuloksia ja analysoidaan parannustawadtohtia, sekad esitetaan suuntaa-

antavia parannusehdotuksia néille asiollle.

Taustatiedoilla pyrittiin selvittdmaan hoitolanaldiaiden ika- ja sukupuolirakennet-
ta seka heidan asuinpaikkansa myota lahtdaluett@k3ista selvisi hoitolan asiak-
kaiden ikajakauman olevan melko suuri (18 — 71 ta)pmutta suurimman kayttaja-
ryhm&n muodostivat 30-39-vuotiaat sek& 40-49-vabtidaiden tietojen perusteella
voidaan kohdistaa markkinointia ikaryhmalle, jokayds todellisuudessa kayttaa
eniten hoitolan palveluja. Vastaajien suurimmatykénat muodostavat juuri suoma-
laisen wellness-matkailijan profiilin suurimman ki@yajoukon, kuten edella kappa-
leessa 4.4 on esitelty.

Liséksi todettiin hoitolan asiakkaista selkean eméston olevan naisia, kuten myo6s
edella kappaleessa 4.4 on kuvattu. Tutkimukseragasta miehid oli kuitenkin 10

%, mika on hieno asia, silla se osoittaa Vitaminlfifestyle Spa:n onnistuneen hou-
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kuttelemaan myds miehia asiakkaikseen tarjoamaiehmiehille suunnattuja tuo-
tepaketteja. Tama on hyvin tarkeaa, silla miestrus hyvinvointipalvelujen kaytta-
jind on kasvussa ja miehille suunnattuja tuotteit@in kehitettdva kokoajan lisaa.
Naisté tuloksista voidaan sanoa, etta Vitaminlfifestyle Spa — hoitola on onnistu-

nut hyvin tavoittamaa ian ja sukupuolen mukaandtaisa kohderyhméansa.

Asuinpaikan avulla haluttiin tutkimuksessa seldttibitolan asiakkaiden lahtdalueet.
Haluttiin tietdd kuinka paljon asiakkaita tulee iBtar ja sen lahikunnista seka kuinka
suuri osuus kauempaa tulleilla on hoitolan asiadtkaiNaiden tietojen avulla mark-
kinointia kyetd&n paremmin kohdistamaan oikeilleedle. Todettiin, ettd hoitolan
asiakkaista suurin osa tulee Porista, mutta myagsrkpaa tulleilla on selked osuus
asiakaskunnasta. Taméa kertoo hoitolan hyotyvanimoisestaan hotellin yhteydessa,
jolloin asiakaspotentiaali kasvaa myds muilta pakdnnilta tuleviin asiakkaisiin.
Tama auttaa hoitolaa laajentamaan asiakasakuntgemikallisten lisaksi muihin

suomalaisiin ja jopa kansainvalisiin kavijoihin.

Kysymyslomakkeen ensimmaisella kysymyksella hafutbelvittdd mista vastaajat
olivat saaneet tietoa hoitolasta. Tama on tarkegrkys, koska yritys on uusi ja on
tarkeda saada ihmiset tietoisiksi uudesta toimitanakysymys haluttiinkin sen

vuoksi liittéaa lisakysymyksena tutkimukseen. Kysymittyy markkinointiin, mutta

koska téssa tyossa ei tarkastella asioita markimioindkdokulmasta, niin halutaan
vain selvittdd ihmisten tietolahteita ja sitd, ma@ ollut kannattavin kanava. Vasta-
uksista naemmekin, ettd suusta suuhun markkinomtollut hyvin tehokas keino

saada uusia asiakkaita. Huomattiin, etta tyytyvaiasakas on kertonut hoitolasta ja
kokemuksistaan tuttavalleen tai sukulaiselleenajolk myés tullut tutustumaan hoi-
tolan palveluihin. Tassa suhteessa on positiivistz, kokemukset ovat olleet hyvia,
silla myds negatiiviset kokemukset siirtyvat nogieasiusta suuhun. Seuraavaksi
eniten tietoa hoitolasta on tullut hotellin vastaimm kautta. Tama tukee jalleen hoi-
tolan ja hotellin yhteistydn kannattavuutta, sMé@rmasti moni hotellin asiakas on
saanut tietoa hoitolasta hotellin kautta ja merssit myota hoitolan asiakkaaksi.
Varsinaisista markkinoinnin keinoista lehtimainakssat olleet tehokkain keino

tavoittaa ihnmisia, mika onkin hyvin perinteista ikianoinnin saralla.
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Hoitolan tavoitteena on saada asiakkaakseen palfumia, silla ryhméat ovat luon-
nollisesti taloudellisesti kannattavampi asiakagpyy Tutkimuksen toisena liséky-
symyksena haluttiin siis selvittdd asiakkuuden moagtotta saataisiin selville kuin-
ka suuri osa asiakkaista on ryhmaasiakkaita. S&béin myota saatiin selville hei-
dan osuutensa ja sen myota se, paljonko heihindke@@suunnata lisdmarkkinointia.
Ryhméaasiakkaiden osuus vastaajista oli selvasiitiiisten vastaajien osuutta pie-
nempi, joten hoitolan olisikin saavutettava ryhragiakkaikseen entista enemman.
Tasséa kohtaa on kuitenkin huomautettava, etté lasga on mahdollisesti asioinut
tutkimuksen aikana myo6s ulkomaalaisista koostuyrania, joilla ei ole ollut mah-
dollisuutta vastata suomenkieliseen kyselylomakéeeskayntinsa yhteydessa. Lo-
makkeesta tehtiin vain suomenkielinen versio, kdski#olan toiminta oli niin alku-
vaiheessa, ettd ulkomaalaisten osuus asiakaskanolastyvin pieni. Hotellissa asi-
akkaina on paljon erilaisia ryhmia, joille olisi hdpollista markkinoida yhd enemmaén
hoitolan palveluja, esimerkiksi hotellin myyntipalun kautta. Myds tutustumis-
kaynnille hoitolaan voisi kutsua yha enemman esidairyhmia, kuten erilaisia

(nais)jarjestoja tai ryhmittymia.

Hoitolan palvelu ja kokonaisuus saavat tutkimukaelesstavan palautteen. Lahes
kaikki vastaajat pitavat hoitolan palvelua ja ko&muutta odotusten mukaisena ja
kaikki suosittelisivat hoitolaa muille seka tuliatvhoitolaan uudelleenkin. Myds

avoimissa vastauksissa hoitolan palveluja ja haikghutaan paljon.

Hotellin henkilokunnan avuliaisuuteen hoitolaattyiissad kysymyksissa ja hoitolan
ja hotellin yhteistyon toimivuuteen liittyen tulbpkin verran esiin tyytymattomyytta
tutkimuksen tuloksissa. Hoitolaan kuljetaan hoteliulan kautta, vastanoton ohi,
joten on darimmaisen tarkeéaa, ettd hotellin heklditda osaa ja on halukas autta-
maan hoitolaan menevia asiakkaita. Tama vaatierileh hotellin, erityisesti vas-
taanoton, henkildkunnalta valveutuneisuutta jatmgtsta hoitolaan liittyvista asiois-
ta. Tutkimuksen tuloksista havaitaan tarvetta tatrgiamyksen lisdamiselle ja asen-
noitumiselle siihen, ettd hoitola on yksi osa talgksi osa kokonaiskuvan ja -
myynnin kehittdjana. Tahan asiaan on kuitenkin tpyfjio saamaan apua sisaisen

viestinnan tehostamisella ohjevihkosen muodos&a, gm osa tata tyota.
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Yksi suuri kehitysta kaipaava kohde, joka tuleei lntkimuksen tuloksista, on mui-
den hotellin tarjoamien palveluiden kayttd hoit@gknin yhteydessa. Suurin osa
vastaajista ei ollut kayttanyt hoitolan lisdksi taunotellin tarjoamia palveluita. Ta-
ma asia olisi hyvin tarked, jotta hoitolan ja hlieyhteistyo lujittuisi ja myds hotelli
kokisi myyntinsd kasvavan yhteistyon myota. Tagtsekylomakkeen kohdasta selvi-
si myoOs se, etta viisi 48 vastaajasta eli hoitglalveluita kayttaneista, olivat hotel-
lissa majoittuvia. Tama tukee yhteistyon kannattétey silla kyseiset asiakkaat tus-

kin olisivat tulleet hoitolaan asiakkaiksi, elleiyie olisi olleet hotellissa asiakkaina.

Hoitolan on osaltaan kerrottava hotellin muistavphlista, kuten ravintoloista, asi-
akkailleen. Hotellin henkilokunta kertoo hoitolaaimhinnasta asiakkailleen, joten
yhteistyon kehittamiseksi hoitolan henkilékunnanmpis kerrottava enemman ho-
tellin tarjoamista palveluista asiakkailleen. T&B&alla kumpikin yritys pystyy pal-

velemaan asiakasta kokonaisvaltaisemmin ja moleemi suurempi hyoty yhteis-

tyosta.

Tuloksista huomataan myos, ettd miehet ovat kdggfimuita palveluita naisia
enemman. Tasta voitaisiinkin hyvin jatkokehittd&ehille suunnattuja yhdistettyja
hoitola - ravintola -paketteja. Toisaalta hotedlifjoitola voisivat yhdessa myds kehit-
taa lisda erilaisia tuotepaketteja, joissa yhdssigit hotellin ja hoitolan palvelut. Yk-
si tallainen on jo olemassa ja I6ytyy hotellin Visalta internet-sivuilta, mutta esi-
merkiksi tutkimuksessa tuli esiin toive pareillaisnatuista yhdistetyista yopymis- ja

hoitopaketeista, joihin voisi hyvin liséta vieldrasrkiksi ruokailumahdollisuuden.

Avoimessa kysymyksessa tuli esiin paljon hyvaa ijhksia, mutta myos joitakin
parannusta vaativia seikkoja. Ensinnakin saunamasaifien lAmmonjakautuminen
oli yksi téllainen. Tah&n on luultavasti suhteelfishelppo 10ytaa ratkaisu saatamalla
lampdotiloja uudelleen. On kuitenkin ensiarvoiserkeéad, ettd asia tuli esille tutki-
muksen myo6td, jotta se voidaan korjata. Saunasshnkasta musiikista oli myds
yksi negatiivinen palaute, mutta kuten vastaagkits sanoi "jokaisen omakohtainen
asia” millaisesta musiikista tai 4anista pitaa.kke ei ole aina mahdollista miellyt-

taa.
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Kaksi eniten negatiivista palautetta saanutta laololavat hoitolaan ohjaavien opas-
teiden ja kylttien vahyys seka korkeat hinnat. @gites ja kyltteja on sittemmin lisat-
ty niin ulos kadulle kuin hotellin aulaan, hissjm kaytavaankin. Hoitolan hinnat
ovat melko korkeat, mutta hoitola on varmasti tadk laskenut ja miettinyt hinta-
tasonsa, seka niilla tavoitettavan kohderyhman.egbd palautteessa kehuttiin hoito-
laa, mutta sanottiin hotellin tason olevan selvBsttolan tasoa heikompi. Ratkaisu-
na tahan olisi tietenkin hotellin uudistuminen. elbh uudistamiseen pyritaankin
panostamaan aina mahdollisuuksien mukaan ja madekill tarkoituksena on jatkaa
hoitolan linjaa my6s hotellihuoneissa. Tallaisetligtukset ovat kuitenkin rahaa vaa-

tivia, varsinkin kun kyseessa on suuri kiinteisto.

Yhteenvetona tutkimuksesta tyon kahteen ensimmaiggkimusongelmaan liittyen

(hoitolan asiakastyytyvaisyys seka yhteistyon toums) voidaan todeta, ettd lahes
kaikki vastaajat olivat tyytyvaisia hoitolan paluah ja kokonaisuuteen. Hotellin ja
hoitolan yhteistyon toimivuudessa on viela hiemarapnettavaa. Erityisesti hotellin
muiden palveluiden kaytdssa hoitolan asiakkaidait@on lisaéamisen varaa. Tut-
kimustulosten perusteella keskiverto hoitolan assakn yksittainen 30—49-vuotias
nainen, joka on kuullut hoitolasta sukulaiseltaanuttavaltaan. Lisdksi han on var-
sin tyytyvainen hoitolan palveluun ja kokemuksedaegsd, suosittelisi hoitolaa
muille ja tulisi itse uudestaan hoitolaan. Han eiténkaan kayttéanyt hyvakseen ho-
tellin muita palveluja ja totesi hotellin henkilgkoan olevan suhteellisen avuliaita

hoitolaan liittyvissa asioissa.

9 TUTKIMUKSEN PATEVYYS JA LUOTETTAVUUS

Kaikissa tutkimuksissa pyritdan valttamaan virheidgntymistd, mutta silti tulosten
patevyys ja luotettavuus vaihtelevat. Tutkimuksetepyys eli validius tarkoittaa
tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sitd, mitatatkoituskin mitata. Tutkimuk-

sen luotettavuus eli reliaabelius taas tarkoittaaostulosten toistettavuutta; tutki-
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mustulokset ovat samat vaikka tutkija olisi eritigkimus suoritettaisiin uudestaan.

(Hirsijarvi, Remes, Sajavaara 2006, 216.)

Taman tyon validiteettia eli patevyytta voi pitagvlina. Tutkimuslomakkeen kysy-
mykset harkittiin tarkkaan etukateen ja ne kaikktyivat olennaisesti tutkittaviin
asioihin, lukuun ottamatta kahta lisakysymystakgohaluttiin kuitenkin osaksi tut-
kimusta. Monessa lomakkeen kysymyksista merkittastaukseksi myds “en osaa
sanoa” -vastausvaihtoehto, jonka vastaaja saatidawllessaan epavarma tai ko-
kematon kysytyn asian suhteen. Tdmé& vastausvatiotdediuttiin siis antaa, jotta
tutkimuksen luotettavuus ei karsisi vastaajan a@paréta johtuen. Yhdessa kysy-
myksessa oli ohjeena myos ohittaa kysymys, josllei kokemusta kysymyksessa
esitetysta asiasta. Mielestani tassa tydssa ottypptiamaan huomioon kaikki tyon

patevyyteen vaikuttavat asiat ja huomioimaan nekgkskentelyprosessin ajan.

Myds tyon reliabiliteetti eli luotettavuus on hyvégsoa. Tutkimuslomakkeet jaettiin
hoitolan tiloissa, milla varmistettiin se, ettd ldivastaajat olivat hoitolan asiakkai-
ta, kuten oli tarkoitus. Lomakkeita jaettiin ho#ska vain asiakkaille, jotka olivat
halukkaita tayttamaan sen. Tama eliminoi kadon rodisduden, koska kaikki lo-

makkeen saaneet myds palauttivat sen. Tutkimuslkeitaktulostettiin kaikkiaan 61

kappaletta ja taytettyja lomakkeita palautui 48paptta, mika ei ole hirvean paljon.
Vastausprosentiksi tdssa tutkimuksessa muodostidi %8 Prosenttina lukeman on
hyva, mutta palautuneiden vastausten kokonaislukndlisi voinut olla suurempi.

Pidan kuitenkin tutkimuksen tuloksia suuntaa-amtayisilla kaikkien 48 vastaajan
vastaukset olivat hyvin samansuuntaisia eli vastizsk ei ollut havaittavissa suurta

hajontaa. Tama tulee ilmi tutkimustulosten tarkasigiossa.

10 POHDINTA

Tyon aihe liittyi kiintedsti hyvinvointi- eli wellass-matkailuun, mik& oli kasitteena
minulle viel& melko outo ty6ta aloittaessani. Kiostukseni aihetta kohtaan herasi
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kuitenkin heti luettuani ensimmaista teorialahdetifieesta. Mita tutummaksi aihe
matkan varrella tuli sitd mielenkiintoisemmaltataatui. Myos tyoskentelyni hotel-
lissa vaikutti aiheen mielenkiintoisuuteen, silldskivathan uudet toiminnot tyopaik-
kaani ja tyotani, sekd sai tyon tekemisen tuntummagiekkaaltd koko prosessin

ajan.

Taman tyon ensisijaisena tarkoituksena oli seBittétellin ja hoitolan yhteistyon
toimivuutta seka hoitolan asiakkaiden tyytyvaisiibitolan toimintaan. Tutkimuk-
sen kohteeksi rajattiin hoitolan palveluita kaydénasiakkaat, koska muuten tutki-
muksesta olisi tullut liian laaja ja epayhtendin€asta johtuen tutkimus siis suoritet-
tiinkin hoitolan tiloissa. Lisaksi tyon tarkoituks& oli tuottaa hotellin ja hoitolan
henkilokunnan kayttéon tyovaline, jonka avulla unddateistyon ja toiminnan pai-
vittdinen toteuttaminen helpottuisi. Naihin tutkismngelmiin saatiin tyossa hyvia
vastauksia ja niiden pohjalta voidaan kehittaa ioiaa edelleen oikeaan suuntaan.

Hoitolan asiakkaiden nakemyksid hoitolan toiminaasaluttiin tutkia heti hoitolan
toiminnan alkuvaiheessa. Tarkoituksena oli saabléllsamihin asiakkaat olivat tyy-
tyvéisid seka mahdolliset kehitysta ja korjaustativat kohdat, jotta ne saataisiin
korjattua mahdollisimman nopeasti. Tutkimukses$&ituilmi, etta asiakkaat pitivat
hoitolan palvelua seka toimintaa kokonaisuutentiaam hyvana. Lisaksi tuli ilmi,
ettd on olemassa muutamia hoitolan toiminnan kaarkahitysta kaipaavia kohteita,
kuten riittava opastus. Nain saatiin siis tutkimerksnyota hyvin selville miten uusi
toiminta oli hoitolan asiakkaiden mielesta lahteliikeelle ja missa on viela korjat-

tavaa.

Toisena tutkimuksen aiheena oli hoitolan ja hateyinteistyd. Tamé on tarkea asia
niin hotellin kuin hoitolan toiminnan kannalta, rkénvuoksi sita haluttiinkin tutkia.
Tutkimus tehtiin hoitolan asiakkaiden nakokulmagtatkimuksessa selvisi, etta yh-
teistydssa olisi viela jonkin verran kehittamisemraa, etenkin eri palveluiden kaytén
yhdistamisessa yhdella kayntikerralla. Negatiivigadautetta tuli myds jonkin verran
hotellin henkilokunnan kyvyista ja halusta auttaatdiaan liittyvissa asioissa. Tut-
kimuksen myoéta kavi kuitenkin selvaksi, ettd yhtgistuo hyotyja seka hoitolalle
ettd hotelille. Hoitolan yksittaisten sekd ryhmakkaiden potentiaali on huomatta-

vasti suurempi sen toimiessa hotellin tiloissa gapystyy hyodyntamaan hotellin
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palveluja omassa toiminnassaan. Hotellille taasoleotuo talla hetkella etua moni-
puolistuneen palvelutarjonnan muodossa seka muysdérelujen myynnin lisdami-
sessa. Naita etuja on kuitenkin vield mahdollistaviattaa ja monipuolistaa paljon-

kin, kunhan vain kaikki mahdollisuudet osataanyarhataan kayttaa hyvaksi.

Olisi mielenkiintoista ja mielestani kannattavaar#itiaa vastaavanlainen tutkimus
uudelleen, esimerkiksi vuoden tai kahden kuluttuagrrata tuloksia tehdyn tutki-
muksen tuloksiin. En usko hoitolan palvelun tasaskévan tai toimintojen yleensa-
kadan heikkenevan, mutta olisi mielenkiintoista ré@mmiiten yhteistyota on pystytty
hyodyntamaan pitkdn ajan kuluessa. On myos tarkéaattad ja muokata tarpeen
mukaan tehtyéa ohjeistusvihkoa, jotta se pysyisitagaisena ja olisi edelleen kelvol-

linen tyovaline sisdisessa markkinoinnissa.

Keinona kyselytutkimus kyselylomakkeen muodossaalinattavin ja hyodyttavin
taman kaltaiseen tutkimukseen. Kyselylomakkeen lavpystyttiin kysymaan eri-
tyyppisia kysymyksia yhdelld kertaa seka esittami@mymykset taysin samalla ta-
valla kaikille vastaajille. Kysymyslomakkeiden aysdinti ja vastausten vertailu
erilaisilla tietokoneohjelmilla oli myds kohtalarseyksinkertaista. Myds tulosten
purkaminen ja analysointi onnistuivat hyvin, koskboksista sai tehtya erilaisia ku-

vaajia selkeyttamaan saatuja tuloksia.

Opinnaytetyon teko on ollut pitkdjanteinen ja veatiprosessi. Nain jalkeenpain,
miettiessani koko tyota, mieleeni tulee ainakin tama asia, jotka olisin halunnut
tehda hieman toisin. Ensinnakin kyselylomakkeesisi &annattanut tehda myds
englanninkielinen versio, jotta my6s ulkomaalatsgitolan asiakkaat olisivat voineet

vastata kyselyyn. Tama olisi saattanut osaltaandtts vastausten lukumaaraa.

Toiseksi, kyselyaika hoitolassa oli melko lyhytyd€lyyn olisi tullut varmasti viela
enemman vastauksia, jos lomakkeita olisi pidetgntan kauemmin hoitolassa. Ta-
man myota myos tulokset olisivat huomattavasti dttavammat. Aikataulua olisi
siis pitdnyt muokata tdman asian osalta, jottaawdstia olisi saatu tarpeeksi. Jo nyt
aikataulussa venyttiin hieman, mutta se ei riittamtNyt vastauksia tuli hieman alle
minimitavoitteen, 48, vastaustavoitteen ollessa&#adut vastaukset olivat, varsin-

kin hoitolan palvelun ja kokonaisuuden toimivuudesalta, varsin yhdenmukaisia.
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Tama tuskin olisi muuttunut hirveéasti, vaikka vaisia olisi ollut enemman, mutta
nakemykset hoitolan ja hotellin yhteistyon toimidagta sekd avoimet kommentit
olisivat saattaneet tuottaa hieman toisenlaisiengaipuolisempia tuloksia, jos vas-
tuksia olisi ollut enemman. Uskon, etta erilaiss&oda olisi tullut viela ilmi, jos vas-

tauksia olisi keratty enemman.
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Johdanto

Tama vihko on tehty Sokos Hotel Porin Vaakunan j@ain.fi - Lifestyle Spa:n

yhteistyon tueksi ja syventamiseksi. Sen tarkoiukson olla molempien yritysten
henkilokunnan apuna paivittdisessa tydssa ja askakéaamisissa. Vihkon tarkoitus
on tutustuttaa henkilokuntaa uuteen yhteistyOhdd@ saotivoida ja innostaa heité

myymaan tuotteita asiakkaille.

Vihko sisaltéda perustiedot molemmista yrityksigtdta henkilostd osaisi auttaa asi-
akkaita kokonaisvaltaisesti. Se sisaltda lisakseighyohon liittyvat kaytannot seka
uudet paivittaiset toiminnot, jotta kaikille oliselvdd miten toimitaan. Vihkossa on
kuvattu kaikki hoitolan tuotteet, jotta myos hatelhenkilokunta osaisi auttaa asiak-
kaita niihin liittyen ja lisaksi vihko sisaltaa yhstyohon liittyvat varaus- ja maksu-
toiminnot. Vihon lopussa on esitelty visioita lunfetuokailusta, joka jatkaisi hoito-

lan luomaa tunnelmaa ja tapahtuisi hotellin ravagsa.

Tahan vihkoon koottujen asioiden lahteina ovateatll®olempien yritysten internet-
sivustot, loppusyksysta vuonna 2006 yhteistyondiita kaydyt palaverit sek& yh-
teistyon avainhenkildiden sekda muun henkilékunnataraat henkilokohtaiset tie-

donannot.
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1 Hotellin perustiedot

1.1 Sokos Hotel Porin Vaakuna

Sokos Hotel Porin Vaakuna on osa Sokos Hotelsu&gg samalla osa S-ryhmaa.
Hotellin omistaa S-ryhm&é&n kuuluva Satakunnan Qguspa. Porin Sokos Hotel
Vaakuna on jo perinteikas hotelli Porin keskustassén laidalla. Hotelli ja sen pal-
velut ovat muuttuneet ja monipuolistuneet vuosiamella. Nykyaan hotellissa on
196 huonetta, nelja erityylistd ravintolaa, monilmet, uusitut kokoustilat, kaksi
saunaa seka kaksi autotallia. Uusimpana laajennakse hotellin yhteyteen raken-
nettu yksityinen, hotellin kanssa yhteistydossa teamVitamin.fi - Lifestyle spa -

hoitola.

1.2 Hotellin organisaatio

Hotellin omistajan, Satakunnan Osuuskaupan, tosjghiaja on Antti Maatta. Ho-
tellinjohtaja on Pekka Kakko, joka toimii myds Satanan Osuuskaupan hotelli- ja
ravintolapuolen toimialajohtajana. Hotellipaallikid toimii Riina Méakelda, myynti-
paallikkond Kelpo Ahola ja ravintoloista vastaaindwlapaallikkd Helena Vainio.
Naiden henkildiden liséksi hotellista ja sen toinoista vastaavat eri vastuualueiden
paallikot. Hotellissa ja sen ravintoloissa on yntgenoin 60 tyontekijaa, seka kesai-

sin viela lisaksi noin 20 kesatyontekijaa.

1.3 Amarillo

Amarillo avattiin hotellin yhteyteen 16.6.2005, e& on uusin hotellissa toimiva ra-
vintola. Amarillossa on 300 asiakaspaikkaa seké&ikes toukokuusta syyskuuhun,
70 hengen ulkoterassi. Amarillo on avoinna ma jedi11-01.00, ke ja to klo 11—
02.00, pe ja la klo 11-03.00 ja su klo 12—-02.00irPAmarillo on osa Amarillo -
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ketjua, jolla on yhteensa 16 toimipaikkaa eri pllalSuomea ja yksi ravintola Tal-

linnassa, Virossa.

Amarillo on liikeidealtaan meksikolais-tyylinen joma- ja seurusteluravintola, jonka
palvelut on kohdistettu ensisijaisesti 20—40-vulhtiaasiakkaille. Ikaraja ravintolaan
on 20 vuotta. Arkipaivisin Amarillossa tarjotaanuf@asta klo 11-14, illan tullen
Amarillossa voi ruokailun ohella myo6s pitda hausjfaailloin talléin siella esiintyy

my0Os yhtyeita, joita pdasee kuuntelemaan veloittiks&eittiostd saa ruokaa joka

paiva iltamyohaan.

1.4 Ravintola Satakunta

Ravintola Satakunta on tasokas, pa&asiassa psikaliaka-aineita kayttava ala carte
— ravintola. Ravintola toimii hotellin toisessa kaksessa ja on avoinna paivisin tila-
uksesta erilaisille ryhmille ja kokousasiakkailléaisin ravintola on avoinna kaikille

asiakkaille ma—to klo 17-23 ja pe—la klo 17-24.

Ravintolassa on hyvét, askettain uudistetut ulkojseétteet ja joustavat ruokailu-
mahdollisuudet erilaisten, suurempienkin, juhlien tilaisuuksien jarjestamiselle.
Hotellin myyntipalvelun kautta voi varata myds teat tai konserttipaketin, johon

kuuluu ruokailu Ravintola Satakunnassa.

1.5 Pub Winston

Pub Winston, eli Public House Winston, on perustgtionna 1983, joten se on jo
pitkat perinteet omaava pub. Winston on tunnettoelluhenkisend kokoontumis-
paikkana, erityisesti jaakiekon jalkipeli paikkaiginstonista I6ytyy iso screen, jolta
voi seurata urheilua, seka biljardipoyta ja darksataulu. Winston on siis kaikkien
urheiluystavien kohtaamispaikka seka olohuone Kkskaupunkia. Ravintolassa on
noin 150 asiakaspaikkaa, ikaraja ravintolaan orv@@tta ja ravintola on avoinna
ma-—ti klo 11-01, ke—la klo 11-02 ja su klo 12-01.
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1.6 Vaakuna Bar n Night

Vaakuna Bar n Night on nuorten aikuisten kohtaasild@@a. Se on yokerho, joka on
osa valtakunnallista yokerhoketjua. Konkreettisgstierho toimii hotellin toisessa
kerroksessa. Siella on yhteensa noin 500 asiakdsgzikun Vaakuna Klubi (avoin-
na vain viikonloppuisin) lasketaan mukaan. Varsieai yokerhon puoli on avoinna
ke, pe ja la 21-04. Klubin puoli, joka on hiemaiild&n muusta yokerhosta, on
avoinna pe 17-04, la 23—-04 ja su 24-04. Ikarajasidon on ke ja su 18 vuotta ja
pe ja la 20 vuotta. Yokerhossa jarjestetaan ealapiskelijatapahtumia, kilpailuja ja
teemailtoja. Silloin talléin myos Klubin lavalla @siintyjia.

2 Vitamin.fi — Lifestyle Spa

2.1 Yritys

Vitamin.fi - Lifestyle Spa on wellness-palveluihjm hyvinvointiin keskittynyt hoito-
la, jonka tarkoituksena on huolehtia asiakkaidewda@naisvaltaisesta hyvinvoinnis-
ta tarjoamalla monia erilaisia hoitomuotoja. Haatoltiloissa vaihtuvat nelja eri tee-
maa, jotka ovat havaittavissa eri aistein. VitafminLifestyle Spa -hoitolan omistaa
porilainen, vuonna 2006 perustettu Spa Sata Okajdoimitusjohtajana toimii Ma-

rika Goman.

2.2 Hoitolan toiminta kaytannossa

Hoitola sijaitsee hotellin kolmannessa kerroksgassinne kuljetaan hotellin tilojen
kautta. Hoitola on avoinna arkisin klo 12—-20, laa#sin klo 10-16 ja suljettu sun-
nuntaisin. Aukioloaikoja muunnellaan ryhmien tade mukaan ja arkisin voidaan
tarvittaessa hieman joustaa sulkemisajassa, hotsiakkaiden niin toivoessa. Hoi-

tolan puhelinnumero on 02 - 6416500 ja sisaisiingbwihin kaytettava alanumero on
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315. Jos hoitolan henkilokunta ei ehdi tai pystgtaamaan puhelimeen, niin puhelu
ohjautuu vastaajaan, joka kertoo soittajalle letéja; puhelu ei siis yhdisty vastaan-
ottoon. Asiakkaan toivotaan saapuvan hoitolaan 9s@viajoin ennen hoidon alka-
misajankohtaa, jotta hanelle jaa riittavasti aikaatteiden vaihtoon seka rauhoittu-
miseen. Asiakkaan tullessa hoitolan vastaanottc@mtéhohjataan eteenpdin seka

annetaan avain pukuhuoneeseen.

2.3 Henkil6kunta ja paivittdinen huolto

Hoitolassa on oma vastaanottonsa ja lobbyn fruit jossa asiakkaita vastaanotta-
massa ja paivittaisia kaytannon asioita hoitamass&pa-emanta. Hanen lisakseen
hoitolassa toimivat alansa ammattilaiset tekemasdisia hoitoja asiakkaille. Hoi-
tolan siivousaika on arkisin klo 10-12. Siivouksegastaavat hotellin kerrostyonte-
kijat. Hotelli laskuttaa hoitolaa tasta palveludtmitolan pyykkihuollosta taas vastaa
Pesusampo, joka noutaa likapyykin hoitolasta kaksikolme kertaa viikossa, tai

paivittain, mikali se nahdaan tarpeelliseksi.

2.4 Tuotteet

2.4.1 Beauty-hoidot (kasvo-, vartalo-, jalka- jesik@idot, extrat sekd hemmottelu-
paketit)

Kasvohoidot

Spa kasvohoidoissa kaytetdan korkealaatuisia bimw@nDr.Baumann -tuotteita,
jotka eivat sisalla mitdan iholle vierasperaisigeasia, ainoastaan hoidollisesti tar-
keita vaikuttaja-aineita. Hoitoaineet ovat hyviedettyja ja sopivat herkimmallekin

iholle. Kaikkia hoitoja tehdaan seka miehille ettisille.

» Kun aikaa on vahan, 30 min, 50€
Express Facial
Yksil6llisesti valitut uudistavat bionomiset tuattevirkistavat ja he-

leyttavat ihoa. Pintapuhdistus, kuorinta ja kotteuat hieronta.
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= Bionominen klassinen kasvohoito, 60 min, 95€
Bionomical classic Facial, Puryfying or Maisking
Tasapainottava, ihon omia tarpeita noudattava,stakd kasvohoito.
Voit valita joko puhdistavan tai kosteuttavan ki&yin. Puhdistavassa
hoidossa iholle tehdd&n entsymaattinen kaksoiskizoja jojobadljya
siséltdva puhdistava naamio. Kosteuttavassa ha@dessladn kevyt-
kuorinta, kosteuttava tehoampulli ja D-panhenoisilgiva kosteutta-

va naamio, jotka vahvistavat ihon joustavuutta.

= Vitamin Spa -kasvohoito, 90min, 125€
Vitamin Spa-Facial
Autuaasti rentouttavan pitkan kolmoishieronnanl&isa syvatehoisen
hoitava Spa -kasvohoito, joka osoittaa miten selkskutus bionomi-
sella kosmetiikalla on ihon hyvinvointiin. Kirkasta kuorinta, nuoren-
tava aktiivi-liposomi ja hoitava antioksidanttinaianvahvistavat ja uu-

distavat ihoa. Hellii ihoa ja mielta.

» Taydellisesti uudistava hedelméhappo-hoito, 90 1B5€

Total antiage relax fruit acid treatment

Ikaantyvan ihon tehouudistus. Kuorii ja poistaanitioimintoja héirit-

sevéat kuona-aineet, kirkastaen ja Kiinteyttéaen .ihéaitoampulli pa-

lauttaa ihon luonnollisen lipidisuojan kosteuttaehokkaasti. Lisaksi
ihon joustavuutta selvasti lisddva monikerroslipos@a sisaltava hoi-
tonaamio taydentavat hoidon. Lammindljyhierontaeesella Maca-
damia -6ljylla silottaa ihon jannitykset. Kiinte§ita kasvovoide, kasi-

hoide ja kevyt ehostus paattavat taydellisen hokeknuksen.

» Lyhyempi hedelmé&happo-hoito, 60 min, 120€
Shorter antiage relax fruit acid treatment

Lyhyempi versio edellisesta.
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= Silmanymparysihon hoito 20 min, 42€,
Vitalizing Eye Treatment
Rasittuneen ja vasyneen silmanymparysihon erikeittkely kiinteytta-
valla hieronnalla ja naamiolla. Hoitovoiteen sigéléit E- ja A-
vitamiinit uudistavat ja elvyttavat, lesitiini, hiysonihappo ja urea ko-
hottavat ihon kosteuspitoisuuden optimaalisele lkasdrityiset sil-
manymparysihon hoitolaput kosteutettuna hoitoaniputbydentavat

hoidon. Hoidon yhteydessa 27€

Vartalohoidot

Spa -vartalohoidot suoritetaan parhaimpia mahdalh®itoaineita sisaltavilla hoito-
tuotteilla. Mineraalisuolat, levat ja puhdistavalkosavet ovat keskeisessa asemassa
unohtamatta terapeuttisesti vaikuttavia korkeatag@teerisia ja aromaattisia hoito-
oljyja.

= Jannitysta lieventava, perinteinen selanhieror@an, 48€
Tension releasin Back Massage with essential oils
Tasaisen rullaavat liikkeet venytyksineen ja pdirnaineen laukaisevat
jannitysta ja stressia. Seesamsiemendljy vahvistateteerisella oljylla
rentouttaa ja rauhoittaa.
+ kuorinta, back Peeling 40 min, 62€
+ naamio, Puryfying Back Mask 50 min, 76€

= Kokovartalon rentouttava lammindéljyhieronta, 90 rhi2b€, 60 min 85€
Blissful Warmoil Body Massage including facehandlin
Ihanteellisen rauhallisesti eteneva, kehon paingizauttava hieronta
voimistaa kehoa ja mieltd. Anna itsellesi aikaay&ella rauhan alku-

l&hteille. Sisaltaa vartalon lisaksi kasvojen kagrm.

= Vitamin Spa Kokovartalohoito, 120 min, 175€
Vitamin Spa Total Body Care, detoxifying
Tama kehoa puhdistava ja vahvistava kokonaisvaltaBpa -kasittely

jattdd ihon pehmedaksi ja jantevaksi. Mineraaliskiobginta yhdessa
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kaoliinipohjaisen puhtaimman valkosavinaamion kansgmistaa ihon
vastaanottamaan lammindéljyhieronnan parhaimman yryo#oe sy-
valta vaikuttavien hoitoaineiden vahvistava vailsukoko kehossasi.

Sisaltaa rentouttavan kasvojen ja kaulan alueeitt&igs.

»  Kiinteyttava Vartalohoito, 60 min, 105€
Stimulating Body Treatment
Erikoiskasittely keskittyen vartalon ongelmakohtiamrvotuksen ja sel-
luliitin hoitoon. Erityishieronta ja nestetta p@sa Wrap -levanaamio

hoitavat kehoa saaden aikaan puhdistumisen jaekiyisen.

» Vartalon kuorinta ja naamio 45 min 65€, 75 min 107€

Jalka- ja kasihoidot

Spa jalka- ja kasihoidot ovat kokonaisuudessaatoutuimiseen suunniteltuja hoito-
ja, jotka perustuvat hoitoaineiden vaikutuksiintgaapeutin tekemiin kasittelyihin.
Hoidoissa kaytamme erityisesti Spa -hoitoihin sutehioja hoitotuotteita.

» Taydellinen Spa Rituaali Jaloille ja Kasille, 90nmi45€
Complete Spa Ritual for Feet and Fands
Anna itsesi rentoutua hoitovuoteella terapeutintdesisa lempeasti
tuoksuvilla 6ljyilla, voiteilla ja lampimilla pyyhéilla. Valkoinen tee,
lumpeenkukka ja orkidean hoitavat ainesosat sagiikatn uskomatto-

man rentouttavan olon koko kehoon.

» Pedikyyri, 60 min, 85€
Pedicure
Hibiscus -merisuolakylvyn puhdistava vaikutus Sug&ane -
sokerikuorinnan kanssa pehmittavat jalkojen ihorsta@nottamaan
pehmentéavat jalkavoiteet naamioineen. VirkistaWdaend -hoitovoide

saa jalat tuntumaan raikkaan kevyilta. Ranskalalakkaus 12€.
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=  Manikyyri, 80 min, 115€
Manicure
Orkideamaito -kylpy sokerisitruuna-kuorinnalla eb@a, orkidea naa-
mio kynsinauhavoiteella pehmentaa ja hieronta lwengekkadljylla

rentouttaa. Kasien ja kyynarvarren ihon nuorentaito.

» Lyhyempi manikyyri, 30 min, 52€
Express manicure
Kadet nopeasti katseenkestaviksi  kuorinnalla,  bambu
kynsinauhadljylla ja White Tea -kasivoiteella. Vieakhoito on lyhy-

empi, on sen vaikutus tehokas. Ranskalainen lakkaés

= lhokarvojen poisto sokeroinnilla, 45€- 130€, riigpuhoidon kestosta.

Extrat, jotka tehdd&n muiden hoitojen yhteydessa.
Make-up

=  Paivameikki 59€

= |lta-/ juhlameikki 75€

» H&ameikki + koemeikki 165€

Kestovarjaykset
* Ripset tai kulmat & 26€
* Ripset ja kulmat 38€

= Kulmien muotoilu 26€

Hemmottelupaketit

= Nautinnollinen Vitamin Spa paiva,
3h, 90 min vartalohoito + 90 min kasvohoito, 235€.
Gracefull Vitamin Spa Day
Ylellinen hoitokokonaisuus siséaltaa pitkat vartgkasvohoidot kauneuste-

rapeutin kasittelyssa. Nauti omassa rauhassa is&linieronnoista, kuorin-
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noista ja hoitoaineiden vaikutuksesta. Kiireetondigpaiva-hoito”, joka kat-

kaisee arjen.

» Rauhoittuminen kauneuteen
3h, 60 min kasvohoito, 60 min vartalohoito, 60 naitkahoito, 245€
Peaceful Beauty Ritual
Jokaisen osa-alueen hoito keskittyen rauhallismujgénarmoniaan. Hoitojen

valissa mahdollisuus virkistymiseen Fruit Barissa.

= Kauneimmillani
2h, 30 min manikyyri, 30 min kasvohoito ja make-Up5€
Prittiness me
Kaikki mité tarvitset ollaksesi kauneimmillasi. Tamjalkeen on ihana lahtea

juhlimaan ja nauttimaan illasta.

2.4.2 Harmony -hoidot (hieronnat)

Hoidot perustuvat korkealaatuisen hieronnan jaukkaiden eteeristen 6ljyjen yh-
distdamiseen ainutlaatuisella tavalla — fyysinendwkisvaltainen kokemus kehon ja

mielen harmoniasta.

= Activate 30 min, 48€
Nopeasti aktivoivat ja stimuloivat. Tutustumistaegisten 6ljyjen maailmaan

ja terapeuttisen hieronnan hienotunteiseen kosketurk

Sydanta lammittava
Sydamen alueella, ylaselassa ja decolte alueelladl lahdetta akti-

voiva lammittava hieronta.

Heraavan ajatus
Ajatus, yksil6llinen ja puhdas. Kasvojen, paaalyatatolteen virkista-

va hieronta.
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Sielun kauneutta
Sisaltaa yksilollisesti valitun eteerisen 0Oljyn, rkeatasoisen kasvo-

hieronnan ja occipitaali alueen kasittelyn.

= Balance 60 min, 85€
Balance hoidot tasapainottavat, taydentavat jaistakat eri kehon osia ja

toimintoja.

Ajattelu hartiat — niska — kasvot — paa

Hengityksen vapausylaselka — decolte — kasivarret
Rentouttaa vatsaa helliva&laselkd — ylaselka — vatsa
Hoikentaa — muokkaajalat — pakarat

Notkeus — keveygalkaterat — nilkat — pohkeet

= Kokovartalohieronnat 120 min, 125€
Aromaterapia kokovartalohieronta sisaltdéd nimenséaisen eteeristen 6ljy-

jen valinnan.

Midwinter

Kehoa lammittavia o6ljyja kaytetaan keskitalven kawita ihailevan ja
kuitenkin sen kylmyytta takkatulen dareen pakenelodsi. Oljyvalin-
nat ovat esim. meiramia, mustapippuria — lampo6a kaehkuvan pesan

aarella.

Northern Llights
Revontulet kuvaavat suomalaisen luonnon voimaaitia kslinka sen
vahvistavat elementit ympardivat meitd. Hieronndsbaetaan vahvis-

tavia ja voimakkaasti vaikuttavia eteerisia 6ljyja.

Colorful
lloa ja energiaa — variloistossaan virkistaa jaudjaena. Oljyvalinnat

ovat esim. appelsiinia, mandariinia, sitrtuunaaytaippia.
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Rose
Vaaleanpunaista ruusuhoitoa — lempeyttd ja kaumeutbkovartalo-

hieronta Ruusudljylla ja kasvoille korkealaatuigtasu kukkaisvetta.

Kukkaisvesi kasvojen hieronnan yhteydessa kuulikkika aromate-
rapia kokovartalohierontojen ylellisyyteen.

2.4.3 Thermal suitésaunakaynnit)
= Agua therapies rituals - Luonto hellii ihoasi, 3thnB5€, lux-bath lisa 10€
Bionome Spa -kylvyt:
= Lavender bath
* Rose bath
= Lemon bath
Sauna rituals

15€, sauna sisdltyy yli tunnin kestaviin hemmotteketteihin.

2.4.4 Business spa packages (yrityksille suunnitéliotteet)

vitamin.fi - vitalZone Powernaplk. 20€. Rentoutumis- ja virkistyshoito kokoustau
olle tai tyopaivan paatteeksi.

vitamin.fi - Take a breakAlk. 260€. Vitamin.fi lumetila tarjoaa yrityksebe moni-
aistillisen luovan taukotilan. Aloita tehokas kolpéiva vaihtoehtoisesti tai poikke-
uksellinen yritystapaaminen wellness-aamiaisellataudu kesken péaivaa inspiroi-
vassa ymparistdssa ohjatun taukoliikunnan innostamaamuryhmilla on mahdolli-
suus nauttia runsas aamiainen (12€ /henkil6) telootgalkeen hotellin katetusta

aamiaispoydasta.

Sisaltaa Lifestyle Span tilat tunniksi oman yritgkskayttoon, max. 15 hengen ryh-
malle suunnatun tehotauon, jonka ohjaa koulutettinferapia-alan ammattilainen

seka virkistavan hedelmasmoothien tai fithess {dndwitolan tiloissa.



LITE 1 15 (17)

After work packageAlk. 85€. Sisaltda vitalZone rentoutuksen (8miBgauty tai
Harmony -hoidon (60 min), Fruit Barin kevyen welseaterian ja cocktailin seka

Spa Loungen vapaan kayton.

Business spa packages tuoteryhmaan liittyen og takibs hotelliydpymisen ja hoi-
tolan rentoutushoidon sisaltava paketti, jonkatagitloytyy Sokos Hotels internet

sivuilta Syke -tuotteista.

2.4.5 Private spa suite (ryhmatuotteet)

250€/2h, lisatunnit a 100€.

Meille taman paivan luksushyddykkeista tarkein dkaaylellisyydesta padsee naut-
timaan se, joka voi itse paattdd, mihin aikansatééy Tarjoamme teille mahdolli-
suuden vuokrata aikaa ja samalla rentoutua hoitgklisesséd ymparistossa. Yllata

laheisesi  ainutlaatuisella  tunteella, jonka vain kédmus voi antaa.

My spa suite — paketti sisaltdéd hedelmasmoothietadm, Fruit Barin wellness
shack tarjontaa, Saunan sekd Spa Loungen vapatinké&pitolassamme on pukeu-
tumistila, jossa on saunatakit, tossut ja pyyhlssd@ kertakayttbalushousuja varta-
lohoitoja varten. Saunatilassa on pellavaiset [Bindée
Aqua Suiten, henkilokohtaiset hoidot seka muutotlf veloitamme erikseen

ryhmakoko max. 16 henkea.

2.4.6 Secretgkulloiseenkin sesonkiin ja eri teemoihin liittywéatyksia)
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3 YHTEISTOIMINNOT

3.1 Varaustoiminnot

Hoitola-ajat varataan p&&asiassa suoraan hoitolBtgntipalvelulla on kuitenkin
my0s hoitolan ajanvarausjarjestelmén kayttooikeupéen asiakas voi varata ajan
my0s sita kautta. Myyntipalvelun ei tarvitse osie¢atoa kaikista hoidoista yksityis-
kohtaisesti, vaan lahinna se, milloin I6ytyy vapaaikoja millekin hoidolle. Hotelli-
huoneiden televisioihin tulee hoitolasta oma infassa. Tulevaisuudessa on tavoit-
teena, etta asiakkaat pystyvat itse varaamaanaaikigrnetista. Mikali ydopymisen ja
hoidon sisaltavia paketteja varaavat yksittdisék#aat tilaavat hoitonsa sunnun-

taiksi, niin heidan kanssaan voidaan sopia myo6hktidaioneenluovutuksesta.

Hoitolapalvelut voivat olla osa kokous- ja ryhméaet&ja, jotka varataan myyntipal-
velun kautta. Hoitola perii tilojensa kaytosta ryhiéntilavuokraa. Lisdmyyntina ha-
lukkaille ryhméan jasenille tarjotaan varausvaiheebsitoja, naitd varattaessa on

huomioitava hoidon kesto ja ryhmén koko. Myds rulitavarataan etukateen.

3.2 Maksutoiminnot

Yksittainen hoitolassa asioiva asiakas maksaa feskhoitolaan. Hotellin asiakkaan
asioidessa hoitolassa, hanen hoitolalaskunsa dis&téonelaskulle. Lasku lisataan
Fidelioon luodun hoitolatuotteen kautta, eli lisdmigna, kuten esim. autotalli. Nain
asiakkaalle tulee vain yksi lasku. Myds ryhmaptgiein sisaltyva hoitolan osuus
lisdtaan asiakkaan laskulle samaan tapaan. Haodskaittaa hotellia naistd maksuista

tietyin valiajoin. Hoitola ei viela tdsséa vaiheeséa mukana bonusjarjestelméassa.
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3.3 Juoma- ja ruokatarjoilut

Hoitolasta 16ytyy oma juomalista, jonka tuotteeddaan hoitolaan Ravintola Sata-
kunnasta tai Amarillosta. Hoitolalla ei ole alkoimoanniskelulupia. Asiakkaan tila-

tessa juomia hoitolassa hanelle avataan PM—laskwenhelasku vastaanottoon, jon-
ne juomalasku ravintolasta siirretaan. Asiakas maksttamansa juomatuotteet |&h-

teissaan vastaanottoon.

Hoitolassa on aina kylmékaapissa pieni varastoysyéitavia, esimerkiksi hedelmia
ja vihanneksia, joita voidaan tarjota ryhmille gialana tai yksittaisille asiakkaille.
Kaikki hoitolassa kaytettava ruokamateriaali titatehotellin kautta. Kaikki hoitolan

asiakkaille tarjottavat lampimaét ruoat tarjoilla@avintola Satakunnassa.

4 RUOKAILUT LUMETILASSA

Lumetila on ruokailutila, jossa on mahdollista @isthavaita eri tunnelmia, esimer-
kiksi eri vuodenaikoja, juhlapyhia tai teeman mgkaiasioita. Myos teeman mukai-
nen ruoka on tietenkin osa kokonaisuutta. Lumdtibmlaan esimerkiksi heijastamal-
la kuvia seindlle videotykin avulla, soittamallandgiseka lisdamalla tuoksuja. Ky-
seessa olisi viiden aistin nautinto, kuten hoitséksn. Kyseinen ruokailu mahdolli-
suus ei ole mitenk&én sidoksissa hoitolaan, vaaonsgtkoa hoitolan tarjoamalle

Vitamin —maailmalle.

Kaytadnnossa tallainen lumetila luotaisiin Satakuhinettiin, jota muulloin kayte-
taan normaalisti kokoustilana. Lumetilan luominenvaadi henkilokunnalta juuri

muita erityistoimenpiteitda kuin kuvien heijastanmsg@ dvd- levyn péaalle laiton.
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KYSELYLOMAKE

Hei, olen Jenni Kuusinen ja opiskelen Satakunnamaitikorkeakoulussa matkai-
lua. Teen opinnaytetydtani aiheesta Yhteistyopsbjahyvinvointipalvelut osana
hotellin toimintaa, ja tAma kyselylomake on osadpa

Sokos Hotel Porin Vaakuna on aloittanut yhteistpgwinvointipalveluja tarjoavan

Vitamin.fi — Lifestyle Spa — hoitolan kanssa. Hywamntimatkailu on talla hetkella

matkailualan nousevin trendi ja Hotelli Vaakuna ionikyt oman alueensa karkijou-
kossa panostanut uuteen matkailusuuntaukseenhsilidla on ensimmainen laatu-
aan Satakunnan alueella.

Toivoisinkin nyt Teidan vastaavan kysymyksiin ja sey6ta auttavan minua, Hotelli

Vaakunaa seka Vitamin.fi — Lifestyle Spa — hoitotk@@amaan palautetta uuden toi-
minnan onnistumisesta.

Valitkaa vastausvaihtoehdoista itsellenne sopivinal merkitkaa rastilla.

1. Mit& kautta saitte tietoa hoitolasta?
Voitte valita useamman kuin yhden vaihtoehdon.

___Porin hotelli Vaakunasta
___lehtimainoksesta
___esitteesta
___Internetista
___tuttavalta/ sukulaiselta
___muulla tavoin, miten?

2. Miten kéaytitte hoitolan palveluja?

___Yksittaisena asiakkaana __ osana ryhmaa

3. Oliko palvelu hoitolassa odotusten mukaista?
___kokonaan ___jonkin verran 1 kawin paljon ___eiollenkaan
_en osaa sanoa

Jos vastasitte ei, niin miksi ei?
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4. Miten hotellin henkilokunta auttoi hoitolaan liittyvissa kysymyksissa? Jos,
ette tarvinnut hotellihenkilokunnan apua kayntinne misséan vaiheessa, siirty-
k&a suoraan kysymykseen viisi (5).

___paljon ___jonkin verran __kevin paljon ___eiollenkaan

__ei mielipidetta

5. Miten hoitolakokemus vastasi odotuksia?
___paljon ___jonkin verran __kevin paljon ___eiollenkaan
___en osaa sanoa

Jos vastasitte ei, niin mista se johtui?

6. Olisitteko valmis kayttamaan hoitolan palvelujauudelleen?
___kylla ___ei

Jos vastasitte ei, niin miksi ette?

7. Suosittelisitteko hoitolaa muille?
___kylla __ei

Jos vastasitte ei, niin miksi ette?

8. Kaytittekd hoitolan liséksi hotellin muita palvduja? Mitd muita...
Voitte valita useamman kuin yhden vaihtoehdon.

___majoitusta
___kokouspalveluja
___ravintola Satakuntaa
___ravintola Amarilloa
___Pub Winstonia
___Bar’n Night -y6kerhoa
___parkkitiloja

__en
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9. Oliko mielestanne hotellin ja hoitolan yhteisty&oimivaa?
__kylla ___e€i ___en osaa sanoa

Jos vastasitte ei, niin miksi ei?

10. Tuliko Teille taman kaynnin aikana mieleen jotan asioita, jossa voisimme
viela parantaa

toimintaamme, tai muita ideoita?

Mita asioita...

TAUSTATIEDOT

11. Sukupuoli

___hainen ___mies

12. k&

13. Asuinpaikka

Kiitos palautteestanne!
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TUTKIMUSAINEISTON TULOKSET

1. Mita kautta saitte tietoa hoitolasta?
1=Porin hotelli Vaakunasta, 2=lehtimainoksesta, sBteest],

4=Internetista, 5=tuttavalta/sukulaiselta, 6=mutdhzoin

2. Miten kéaytitte hoitolan palveluja?
1=yksittaisena asiakkaana, 2=0sana ryhmaa

3. Oliko palvelu hoitolassa odotusten mukaista?
1=kokonaan, 2=jonkin verran, 3=ei kovin paljon, dekenkaan, 5=en

0Saa Sanoa

4. Miten hotellin henkilokunta auttoi hoitolaarttjvissa kysymyksissa?
1=paljon, 2=jonkin verran, 3=ei kovin paljon, 4=ellenkaan, 5=ei

mielipidetta

5. Miten hoitolakokemus vastasi odotuksia?
1=paljon, 2=jonkin verran, 3=ei kovin paljon, 4=a@lienkaan, 5=en

0Saa Sanoa

6. Olisitteko valmis kayttamaan hoitolan palvelujadelleen?
1=kylla, 2=ei

7. Suosittelisitteko hoitolaa muille?
1=kyll&, 2=ei

8. Kaytittekd hoitolan liséksi hotellin muita palug@? Mita muita...
1=majoitusta, 2=kokouspalveluita, 3=ravintola Sat#ka, 4=ravintola

Amarilloa, 5=Pub Winstonia, 6=Bar'n Night yokehdaparkkitiloja,
8=en

9. Oliko mielestanne hotellin ja hoitolan yhteistpimivaa?
1=kylla, 2=ei, 3=en osaa sanoa

10. Sukupuoli
1=nainen, 2=mies

11. k&
1=alle 20, 2=20-29, 3=30-39, 4=40-49, 5=50-59, 6660 7=70-79,

8=yl 80

12. Asuinpaikka
1= Pori, 2= Porin lahikunnat (n.10km Porista), #omuu kaupunki,

kunta tai valtio
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Hoitola
10. 12
Suku- 11. suin-
_ _ puoli k& _ _ _ paikka | _ _
Kaik- | nainen| mies | Alle 30 | 30- 40- 50+ Pori Porin jokin
ki vuotta | 39 49 vuot- lahi- muu
vuot- | vuot- |ta kunnat | kaupun-
ta ta ki,
kunta
tai
valtio
KAIKKI N= 48 42 5 8 14 12 11 29 6 11
% % % % % % % % % %
1. Mité kautta
saitte tietoa hoito-
lasta?
Porin hotelli
Vaakunasta 21 19 40 - 29 25 18 14 17
lehtimainoksesta 19 21 - 13 14 33 18 28 - 9
esitteestd, - - - - - - - - - -
Internetista 4 2 20 - - 8 - 7 - -
tuttaval-
ta/sukulaiselta 48 48 60 29 42 55 59 33 36
muulla tavoin 21 21 - - 29 25 9 14 50 9
2. Miten kaytitte
hoitolan palvelu-
ja?
yksittéisena
asiakkaana 88 90 80 100 100 75 82 90 67 100
osana ryhmaa 13 10 20 - - 25 18 10 33 -
3. Oliko palvelu
hoitolassa odotus-
ten mukaista?
kokonaan 94 93 100 100 86 92 100 90 100 100
jonkin verran 4 5 - - 7 8 - 7 - -
ei kovin paljon - - - - - - - - - -
ei ollenkaan - - - - - - - - - -
en osaa sanoa 2 2 - - 7 - - 3 - -
Keskiarvo 104 105| 1] 1 1 1
4. Miten hotellin
henkildkunta
auttoi hoitolaan
liittyvissa kysy-
myksissa?
paljon 21 21 20 25 14 25 18 28 17 9
jonkin verran 8 7 20 - 7 17 9 3 - -
ei kovin paljon 4 5 - - 7 - 9 3 17 -
ei ollenkaan 4 2 20 - 7 - 9 3 - 9
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ei mielipidetta 4 5 - - - 17 - 3 17 -
Keskiarvo 1,78 167] 233 1] 22| 14| 22| 155 2| 22]
Ei vastausta 58 60 40 75 64 42 55 59 50 55
5. Miten hoitola-

kokemus vastasi

odotuksia?

paljon 90 88 100 88 93 100 82 90 100 91
jonkin verran 4 5 - 13 - - 9 7 - -
ei kovin paljon - - - - - - - - - -
ei ollenkaan - - - - - - - - - -
ei mielipidetta 2 2 - - 7 - - 3 - -
Keskiarvo 1,04 i o[ aal wer] s 1
Ei vastausta 4 5 - - - - 9 - - 9
6. Olisitteko

valmis kaytta-

maan hoitolan

palveluja uudel-

leen?

kylla 100 100 | 100 100| 100| 100| 100 100 100 100
ei - - - - - - - - - -
7. Suosittelisitteko

hoitolaa muille?

kylla 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
ei - - - - - - - - - -
8. Kaytittekd

hoitolan lisaksi

hotellin muita

palveluja? Mita

muita...

majoitusta 10 10 20 - 21 8 9 - - 45
kokouspalveluita 6 5 20 - 7 17 - 3 - 18
ravintola Satakun-

taa 10 10 20 - 14 8 18 3 17

ravintola Amaril-

loa 13 7 - 7 25 - 10 - 18
Pub Winstonia 2 - 20 - - 8 - - - 9
Bar'n Night yoke-

hoa 2 2 - - - 8 - 3 - -
parkkitiloja 6 5 20 - 14 8 - - - 27
en 71 74| o 200| 64| 75| 73| 83| 83 45
Ei vastausta 6 7 - - 7 - 9 3 - 9
9. Oliko mieles-

ténne hotellin ja

hoitolan yhteistyd

toimivaa?

kylla 50 48 80 25 64 58 45 48 67 55
ei 2 2 - - 7 - - - - 9
en osaa sanoa 31 33 20 21 33 18 41 17 18
Ei vastausta 17 7] - -7l s|iEel 0] 17 18
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10. Sukupuoli

nainen 88 100 - 100 93 83 91 86 100 91
mies 10 -| 100 - 7 17 9 14 - 9
Ei vastausta 2 - - - - - - - - -
11. k&

alle 20 vuotta 2 2 - 13 - - - 3 - -
20-29 vuotta 15 17 - 88 - - - 14 17 18
30-39 vuotta 29 31 20 -] 100 - - 24 33 45
40-49 vuotta 25 24 40 - -| 100 - 28 33 18
50-59 vuotta 8 10 - - - - 36 7 17 9
60-69 vuotta 10 12 - - - - 45 14 - 9
70-79 vuotta 4 2 20 - - - 18 7 - -
yli 80 vuotta - - - - - - - - - -
Ei vastausta 6 2 20 - - - - 3 - -

12 Asuinpaikka

Pori 60 60 80 63 50 67 73 100 - -

Porin l&hikunnat 13 14 - 13 14 17 9 - 100 -

jokin muu kau-
punki, kunta tai
valtio 23 24 20 25 36 17 18 - - 100

Ei vastausta 4 2 - - - - - - - R
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AVOINTEN VASTAUSTEN YHTEENVETO

=  "Opastus/ kyltit”

»= "Hotellin aulassa voisi olla viela selkedammin/ eme#ém kyltteja, jotka opas-
tavat perille.”

= "Hinnat ovat aika korkeat esim. opiskelijoille, ty@mille, nuorille.”

» “Hinnat tuntuvat aika korkeilta.”

= "Aukiolo voisi olla myds sunnuntaina ja paripakdpareille) voisi olla kivo-
ja.”

= "Tuli ja kerroin niistéa henkilékunnalle.”

= "Erittain kokonaisvaltainen hoitokokemus arjen &@n keskella. Markkinoin-
tia lisattava Porissa.”

= "Voisi olla enemman "tavallisia” suomenkielisia téh Palvelu on todella
hyvaa!”

= "Kaytan mielellani jatkossakin tatd mahdollisuuttattautua arjesta hetkek-
sillll Mukavaa ei tarvitse matkustaa kauaksi!!! Hawotteluhetki, rentouttava,
virkistavalll”

= "Saunan lammodn jakautuminen ongelma. Jalat kylmiana.

» "Musiikki saunassa? Olisiko luontodanet parempiltaan aania? Varmaan-
kin ihmiskohtainen juttu.”

= "Palvelun laatu hyva, tilat viihtyisat, ystavallméenkilokunta! Kiitos.”

= "Spa on konseptiltaan ja palvelutasolta ainutlasgnj kansainvalisten stan-
dardien mukainen. Spa on hy6dyksi hotellille, éitopain. Hotelli ei vastaa

Spa:n tasoa.”



