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Taman opinnaytetyon tarkoitus on selvittaa, minkalainen on tyypillinen hotellia kayttava koiran
kanssa matkustava koiraharrastaja. Tutkimuksessa selvitetdan myoés, mita majoituspalveluja ja
kuinka usein nama asiakkaat kayttavat. Lisdksi tutkitaan, ovatko koirien kanssa matkustavat

asiakkaat tyytyvaisia hotelleihin ja onko mahdollisille koiriin liittyville lisapalveluille kysyntaa.

Opinnaytetyotd varten suoritettin maarallinen kyselytutkimus, jonka Kennelliitto julkaisi
sivuillaan. Lisaksi kyselyd jaettin facebookissa eri koiraharrasteryhmien keskuudessa.

Kaikkiaan vastaajia kertyi 154 henkea.

Tyypillisin vastaaja oli korkeakoulutettu nainen, jolla on 2—4 isoa koiraa. Tutkimuksen mukaan
koiraharrastajat arvostavat eniten hotellihuoneen edullista hintaa, huoneen hyvaa

varustelutasoa, hyvaa palvelua, kaytanndllista likkumista hotellissa ja ulkoilumahdollisuuksia.

Tutkimuksen mukaan Suomessa ei ole vield paljoa kysyntéa erityisesti koirille suunnatuille pal-
veluille hotelleissa. Koiraharrastajat kokevat tiettyja puutteita liittyen huoneen hinta/laatutasoon

seka turvallisuuteen majoittautuessaan hotelleissa.

Tutkimuksen toimeksiantaja on Suomen Kennelliitto.
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DOG TRAINERS AS HOTEL CUSTOMERS

The purpose of this thesis is to define the typical customer who visits hotels with a dog as a dog
trainer. Furthermore, the aim is to explore which types of accommodations and how often dog
trainers use and if the dog trainers are satisfied with the existing services and if there is any

demand for additional services for dogs as well.

The quantitative research was conducted for this study and it was published on The Finnish
Kennel club’s website. In addition, the questionnaire was shared to different dog trainer groups

on Facebook. The total amount of respondents was 154.

The most typical respondent was a higher-educated woman who has 2—4 large dogs. According
to the study, dog trainers appreciate affordable room price, amenities, good service,

accessibility and outdoor recreation possibilities.

According to the study, there is not much demand for services targeting specifically dogs at
hotels. Dog trainers think that there are deficiencies in some aspects i.e. room price, quality and

security.

The study was commissioned by The Finnish Kennel Club.
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1 JOHDANTO

Suomen Kennelliitto arvioi, ettd Suomessa on 600 000 koiraa. Koiraharrastajien
nayttelykaynteja on vuosittain noin 200 000 ja kokeiden osallistumiskaynteja
noin 145 000 (Kennelliiton esite 2012, 3-4). Agilitykilpailuja jarjestetddn vuosit-
tain yli 1 000 kappaletta, ja niisséa on yli 100 000 kilpailustarttia (Agilityliitto
2014). Lisaksi on lajikohtaisia harrasteleireja seka valmennustilaisuuksia esi-

merkiksi virkakoirille.

Koiraharrastajat ovat kasvava asiakaskuntaryhma ja jo nyt hotellit kilpailevat
koiraharrastajista. Koiraharrastaja on henkild, joka harrastaa koiran kanssa
nayttelytoimintaa, kilpaurheilua, muuta harrastustoimintaa tai matkailua. Kilpa-
ja harrastematkat suuntautuvat usein ympari kotimaata seka ulkomaille, jolloin

he tarvitsevat ydsijaa jossain majoituspalvelua tarjoavassa yrityksessa.

Koiraharrastajilla saattaa olla monia vaikeuksia ja esteitd majoituspaikassa. Koi-
ran tai koirien liikkuminen hotellissa voi olla hyvin hankalaa, koiran yksin jatta-
minen tai oma ateriointi tuottavat haasteita. Koiraharrastajilla on usein laaja ja
aktiivinen verkosto, joten hyvan kokemuksen antaminen koiraharrastajille on
hyvaksi myos hotelleille. Palautteen keraaminen ja "koiraystavallinen”-statuksen

hankkiminen esim. sosiaalisessa mediassa olisi hyodyllista.

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan erityisesti sitd, miten koiraharrastajat kokevat
hotellimaailman ja miten hotelliyritykset voisivat mahdollisesti parantaa toimin-
taansa houkutellakseen paremmin koiraharrastajia ja saadakseen heidéat tyyty-
vaisiksi, palaamaan uudelleen hotelliin ja mahdollisesti suosittelemaan koke-
mustaan my6s muille. Lisaksi tutkitaan, mit&d majoituspalveluja ja kuinka usein
koiraharrastajat kayttavat Suomessa. Tarkemmin selvitetaan, minkalaisia odo-
tuksia asiakkailla on hotellien tarjonnasta ja miten hotellit pystyisivat vastaa-
maan asiakkaan toiveisiin. Tutkimuksessa myds selvitetdan, onko majoituksen

yhteydessa koirille suunnatuille oheispalveluille kysyntaa.

Tulosten perusteella tuodaan esille ne tekijat, joiden perusteella koiraharrastaja

valitsee todennakoéisimmin hotellin. Niiden mukaan profiloidut palvelut lisaavat
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hotellien kilpailukykya tasséa asiakassegmentissa. Tuloksia voidaan kayttaa

myds suosituksina mm. turvallisuuteen liittyvissa asioissa.

Tutkimuskysely rajattiin kohdistumaan koiraharrastajille, jotka kayttavat nettia.

Tutkimuskysely oli Kennelliiton verkkosivuilla ja facebookissa liséksi sita jaettiin
facebookissa lajiharrastajien keskuudessa. Vaikka kyselyssa selvitettiin eri ma-
joitusvaihtoehtoja, keskityttiin tdssa nimenomaan hotelleihin. Kysymykset koski-

vat matkustamista koiran tai koirien kanssa Suomessa.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Suomen Kennelliitto. Se on valtakunnallinen
koira-alan asiantuntijajarjesto, joka taytti vime vuonna 125 vuotta. Liiton tavoit-
teena on edistda puhdasrotuisten koirien kasvatusta ja monipuolista koirahar-
rastusta seka parantaa koiranpitoa Suomessa. Kennelliitto jakaa asiantuntijatie-
toa seka toimii suomalaisen ja kansainvélisen koiratoiminnan etujarjestona. Ja-
senié siina on yli 150 000 ja se on my6s 1 800 suomalaisen koiraharrastusyh-

distyksen katto-organisaatio. (Suomen Kennelliitto, 2015).

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tarita Makela



2 KOIRAHARRASTAJAT HOTELLIN ASIAKKAINA

2.1 Tutkimustietoa tarjonnasta

Koiraharrastajista hotellien asiakkaina on vain vahan tutkimusta. Silti koirahar-
rastajat ovat lisdantyva matkustajarynma markkinoilla. Maailmanluokan naytte-
lyt ja muut kisat saavat koiraharrastajat kayttamaan hotellia, jolloin hiljaisinakin
sesonkeina hotelleilla riittdd asiakkaita. Ulkomailla koirille on myos sesonkien
aikana suunnattuja palveluja ja tuotteita ja paikoin hotellivieraina on enemman
koiria kuin ihmisia. (Kadet 2015, 2). Tasta syysta koiraharrastajia voidaan pitaa

merkittavana asiakasryhmana.

Eraat luksushotellit houkuttelevat koiraharrastajia heitéa varten raataldidyilla mu-
kavuuksilla ja palveluilla. Se on kannattavaa, silla lemmikkien kanssa matkaa-
minen ja keskimaarainen yopymisten pituus on kasvavaa taloudellisesta tilan-
teesta huolimatta. Naiden hotellien asiakkaina ovat keski-ikéiset lemmikinomis-
tajat, joilla on aikaa ja rahaa matkustaa omien lasten kasvettua. Lisaksi monet
asiakkaista pitavat koiria perheenjasenina ja myos niille oletetaan annettavan

hyvaa palvelua. (Riley 2012, 1).

Australiassa tehdyn matkailualan tutkimuksen mukaan lemmikkiasiakkaita ja
heidéan tarpeitaan ei osata viela hyodyntaa. Kysyntaa olisi, mutta lemmikkiysta-
vallisia majoitusvaihtoehtoja on niukasti. Hotelli, joka vastaisi lemmikkiasiakkai-
den kysyntdén, saisi kilpailuetua muihin majoitusvaihtoehtoihin ndhden ja paa-

sisi myos hyodyntamaan taté potentiaalista asiakaskuntaa.

Koska ihmiset yha useammin ottavat lemmikkinsa mukaan matkalle, eivatka
jata niitd kenneliin tai ystaville, tulisi tutkia, miten hotellit voivat vastata tahan
kysyntaan my6és Suomessa. Lemmikkeja voidaan itse asiassa verrata asiakkai-
siin, koska niiden perusteella tehdaan usein p&éatds sopivimman hotellin valin-

nasta. Olisi ikavaa jaada vaille majoitusta parhaan ystavansa vuoksi.
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Matkailualan tutkimuksen mukaan suurin osa vastaajista kertoi ottavansa koi-
ransa mukaan lomamatkoille. Syita tahan olivat vastaajien mukaan se, etta koi-
raa pidetddn perheenjasenena, se tarjoaa loistavaa seuraa matkoilla ja tekee

matkasta kaikin puolin nautittavamman.

Myds syyta siihen miksi koiraa ei oteta mukaan matkalle, vaikka nain haluttaisiin
tehda, pyrittiin arvioimaan. Vastaajien mukaan heita esti koiria sallivien majoi-
tus- ja vapaa-aikakeskusten puute. Lisaksi niiden ldytdminen koettiin vaikeaksi.
(Carr & Scott 2009, 1).

Tekemani sahkopostikyselyn perusteella hotellit eivat juurikaan seuraa lemmik-
kiydpymisten maaraa, mutta suurin osa majoittuvista lemmikeista on koiria.
Seuranta helpottuu, silla esimerkiksi Sokos Hotellien varauspalveluun on tulos-
sa tana kesana lemmikkivaraus. Kysyttadessa, miten lemmikit hotelleissa huomi-
oidaan, vastattiin SOK matkailu- ja ravitsemuskaupan ketjuohjauksesta, etta
lemmikin omistaja saa tervetuliaiskassin, jossa on puruluita, kakkapusseja ja
tietopaketti lahimmisté koirapalveluista ja elainlaakaripalveluista seka koirille
omat pyyhkeet. Majoitus tapahtuu standard-huoneessa ja joissakin ketjun hotel-
leissa on mahdollista yopya myds Superior- ja Sviitti-luokan huoneessa. So-
koksen hotelleissa kanta-asiakasohjelmaan kuuluvan henkilén lemmikki majoit-

tuu maksutta, muutoin kustannus on 10 euroa/lemmikki/vrk.

Talla hetkella hotelliketjulla ei ole kiinnostusta hankkia "koiraystavallinen hotelli"
-tunnusta, mutta jotkin ketjun hotellit ovat koirapalveluita esittelevalla sivustolla
(séahkoposti 8.5.2015 Janina Nurmela). Lyhyt sahkodpostikysely suunnattiin

myds Restelin ja Scandicin markkinointiin, mutta vastauksia ei saatu.

2.2 Koiraharrastajat kuluttajina

Koiraomistajien kulutustutkimuksia ei ole tehty erikseen, mutta Tilastokeskuk-
sen kulutustutkimuksessa on selvitetty lemmikkieldimiin kohdistuvaa kulutusta
(Tilastokeskus, Kotitalouksien kulutus, 2014).
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Kun verrataan kotitalouksien kulutusta vuosina 2006 ja 2012 nahdaan, etta koti-
talouksien lemmikkielaimiin kohdistuvat kulut kasvoivat vuodesta 2006 vuoteen
2015 yli 57 %. Suurinta kasvu oli ikédluokassa 35 — 54 vuotta, jossa kulutus kas-
voi 87 %. Eniten kasvua oli lemmikkieldinhankinnoissa, jossa muutos oli 113,9
%. Lemmikkielainruokaostoissa kasvu oli 53,2 %, tarvikkeissa ja laakkeissa
40,3 % ja elainlaékarin ja muiden lemmikkielainpalveluiden ostossa 8,8 %. Suu-
rinta kasvu oli kaikkien osalta ikaryhméssa 35 - 54 vuotta. (Taulukko 1. liittees-
sal)

Kun kotitalouksien kulutusta lemmikkeihin liittyvien ostojen osalta vertaa asuin-
alueittain, selvida etta suurin kulutuksen kasvu vuodesta 2006 vuoteen 2012 on
ollut Lansi-Suomessa. Kasvu oli siella 75,1 %, Etela-Suomessa 74,3 %, Poh-
jois- ja Itd-Suomessa 66 %. Uudellamaalla kasvu oli vain 25,1 % ja Ahvenan-

maalla 26,2 %.

Lemmikkieldinhankinnoissa suurin kasvu oli Lansi-Suomessa 241,9 %, lemmik-
kielainten ruokakulut kasvoivat eniten Pohjois- ja Itd-Suomessa samoin lemmik-
kieldinten tarvike- ja laakekulut kasvoivat eniten (134,3 %) Pohjois- ja Ita-
Suomessa. Elainlaakari- ja muiden lemmikkielainpalveluiden kulutuksen kasvu
oli suurinta Lansi-Suomessa (209,7 %) ja Uudellamaalla kulutus jopa laski.
(Taulukko 2. liitteessa 2.)

Johtopaatoksena voidaan todeta, ettd lemmikkeihin kulutettava rahamaara on
kasvanut kuluneen 6 vuoden aikana paljon, jopa joillakin alueilla kolminkertais-
tunut. Lemmikkien maaran kasvu ja niihin panostaminen nakyvét tilastoissa
myoOs. Kulutuksen kasvu sekd Lansi-Suomessa ettd Pohjois- ja Itd-Suomessa
on ollut muuta maata merkittdvasti suurempaa. 35 — 54 -vuotiaat kuluttivat
vuonna 2012 eniten rahaa lemmikkielaimiin. Tastd ikaluokasta 45 — 54 -
vuotiaiden kulutus oli suurinta kaikkiin muihin ikaryhmiin verrattuna. Voidaan
olettaa, etta Rileyn esittaméat perustelut (sivulla 7) raataldidylle palvelulle keski-

ikaisille lemmikinomistajille patevat myos Suomessa.
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3 NYKYTILA JA TEORIAPOHJAA PALVELUN
KEHITTAMISEKSI

3.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun kayttd on lisdantynyt laajasti yritysten keskuudessa. Tuula-
niemi maarittelee palvelumuotoilun systemaattisena tapana lahestya palvelui-
den kehittdmista ja innovointia yhta aikaa seka analyyttisesti etta intuitiivisesti.
Palvelumuotoilu on kuitenkin niin laaja osaamisala, etta sitd on vaikea maaritel-
|& lyhyesti. Sen tarkoituksena on tuoda uusia ideoita ja ndkokulmia palveluun,
jotka helpottavat palveluiden kaytt6a ja niin lisdavat asiakastyytyvaisyytta. To-
teutuakseen palvelumuotoiluun tarvitaan seka yrityksen tyontekijoita etta asiak-
kaita. (Tuulaniemi 2011, 10.)

Yrityksen on myds helpompi saada kilpailuetuja muihin yrityksiin ndhden palve-

lumuotoilulla, silla se ei vaadi suuria kustannuksia ja sitd on vaikea kopioida.

Tuulaniemi kayttaa termia palveluistuminen, jolla tarkoitetaan palvelujen merki-
tyksen kasvamista yritysmaailmassa (Tuulaniemi 2011, 18). Koska tavarat eivat
enaa ole yhta arvostettuja kuin ennen, nykyaan halutaan enemman aineettomia

kokemuksia ja elaméaa helpottavia palveluita (Tuulaniemi 2011, 16).

Koska asiakkaan kokemus palvelusta on aina subjektiivinen, palvelumuotoilulla
ei voida saada aikaiseksi samanlaista tasalaatuisuutta kuin tuotteilla. Taman
vuoksi palvelumuotoilulla voidaan ainoastaan luoda paras mahdollinen ymparis-
t6 hyvan palvelukokemuksen toteutumiselle. Tama tapahtuu suunnittelemalla
palvelupolku ja tekemalla palvelun kayttdaminen mahdollisimman kaytanndllisek-

si ja miellyttavéksi asiakkaille. (Tuulaniemi 2011, 26.)

Jos palvelusta jaa asiakkaalle hyva mieli, tAma todennakodisemmin kayttaa sa-
maa palvelua eika kilpailevaa yritysta, jolloin syntyy kilpailuetu. (Tuulaniemi
2011, 29.)
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Jos hotelli saa koiraharrastajat tuntemaan palveluidensa kayton helpoksi ja vai-
vattomaksi, koiraharrastajat todennakdisesti jatkavat palveluiden kayttoa yrityk-
sissda, jossa asioinnin he kokivat mielekkééksi. Koiraharrastajien piirit ovat laa-
jat, joten tieto koiraharrastajille sopivasta majoitusyrityksesta levittaytyy nopeas-
ti.

3.2 Arvon muodostus

Jotta koiraharrastajat kayttaisivat tiettya hotellia, silla taytyy olla palvelun liséksi
jotain, mita muilla alan yrityksilla ei ole. Tata kutsutaan arvoksi. Asiakkaat ovat
valmiita maksamaan normaalia korkeamman hinnan, jos kokevat hydtyvansa
siité. Tall6in asiakkaat maksavat palvelun tarjoamasta arvosta. (Tuulaniemi
2011, 30.)

Arvolupaus muodostuu, kun tiedetaan millaiselle asiakkaalle ja mihin ongel-
maan yritys antaa ratkaisun (Tuulaniemi 2011, 33). Hotellien arvolupaus voi olla
koirien salliminen tai hyvat palvelut koiraharrastajille. Koiraharrastajan pulma on
loytaa hotelli, joka sallii koirat asiakkaikseen ja joka muutenkin suhtautuu posi-
tilvisesti koiraharrastajiin asiakkaina.

Asiakkaan kokema arvo koostuu taman kokemasta hyddysta rahan vastineena.
Asiakas kokee arvon ollessaan vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa Internetis-
s4, puhelimessa ja kasvokkain henkilokunnan kanssa itse palvelutapahtumassa
ja sen ymparistossa.(Tuulaniemi 2011, 33.) Koiraharrastaja voi kokea arvoa
siing, etta pystyy saamaan selkedasti tietoonsa, miten toimitaan, jos hotelliin tul-

taessa on koira mukana ja mitd maksuja tai palveluita siihen liittyy.

Kun asiakas kokee yrityksen tuoman arvon vastaavan omia tarpeitaan ja muo-
dostuneita odotuksiaan, tama alkaa kayttaa yrityksen palveluita ja kuluttaa
enemman ja asiakkaasta tulee néin myds yritykselle arvokas. (Tuulaniemi 2011,
33.)

Tarjooma tarkoittaa yrityksen asiakkaalle tarjoamia tuotteita ja palveluita yhdis-

tettyind muihin elementteihin, jotka ovat mukana luomassa asiakaskokemusta
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(Tuulaniemi 2011, 40-41). Koiraharrastajille hyva tarjooma voisi tarkoittaa help-
poa asiointia ja hotellin palvelun ja tuotteiden kayttda koiran kanssa. Jos tarjo-
ma pystyy vastaamaan koiraharrastajien tarpeisiin, se lisaisi heidan arvontun-

temustaan ja nain loisi lisdarvoa yritykselle.

Palvelumuotoilu on joukko prosesseja. Palvelumuotoilun keinoilla voidaan kehit-
taa palveluja. Palvelumuotoilua voidaan siis pitéaa erdénlaisena kehitysprosessi-
na. (Tuulaniemi 2011, 58.)

Palvelumuotoilun nakdékulma on, etta kehitettava asia on asiakas tarpeineen, ja
asiakkaan tarpeisiin pyritddn vastaamaan yrityksen tarjoomalla. Koska asiak-
kaiden tarpeet ovat vaihtelevia, tarjooman on pyrittdva olemaan joustava voi-
dakseen vastata mahdollisimman monen ihmisen tarpeita. Lisaksi palvelumuo-
toilu ei ole kerran yrityksessé tehtava investointi, vaan jotta siita hyotyy, sita tay-
tyy kayttaa jatkuvasti, ja nain parasta olisi ottaa se mukaan yrityksen strategi-
aan.( Tuulaniemi 2011, 66.)

Jotta palvelu ja asiakkaan odotukset kohtaavat, on yrityksen tunnettava asiak-
kaansa ja miten tama kokee arvonmuodostuksen. Kun tiedetaan, mita asiakas
haluaa, vahennetaan resurssien tuhlautumista sellaisten palveluiden kehittdmi-

seen, jotka eivat tuota tyytyvaisyytta asiakkaille. (Tuulaniemi 2011, 71.)

Asiakkaiden tarpeet pyritaan siis selvittamaan ennen palvelumuotoilun kaytt6én
ottoa. Asiakkaille tehtavissa tutkimuksissa voidaan saada selville ja maaritella
ennalta asiakkaiden arvot ja piilevat tarpeet. Nain saadaan aikaan asiakkaille
oikeasti hyodyllisia ja palveluita. Nain myos voidaan pyrkia estimaan huonon
palvelukokemuksen syntya uusilla asiakkailla, silla epéaonnistunut palvelu voi

johtaa asiakkaan menettamiseen. (Tuulaniemi 2011, 73.)

Palvelupolku kuvaa palvelun tapahtumista ketjussa. Palvelupolkuun kuuluvat

palvelutuokiot ja kontaktipisteet. Nain palvelutapahtumaa voidaan paloitella ja
paneutua tarvittaessa yhteen palvelutuokion tai kontaktipisteen kehittdmiseen
tai ongelman ratkaisuun. (Tuulaniemi 2011, 78.) Kontaktipisteiksi kutsutaan ti-
lanteita, jossa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajaan. Esimerkiksi

hotellin vastaanoton henkilokunta voi toimia kontaktipisteena. My6s tilanteet,
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joissa ei olla kasvokkain eli puhelin ja saéhkdpostiviestintd toimivat kontaktipis-
teind asiakkaiden ja palveluntarjoajan valilla.

Na&ihin kontaktipisteisiin kuuluu ihmiskontaktin lisaksi ymparistd, missa kontakti
tapahtuu. Palvelutuokio koostuu joukosta kontaktipisteita. Palvelutuokio on vain
osa palvelupolkuprosessia, jonka aikana asiakas muodostaa kasitykseen ko-

kemuksestaan. (Tuulaniemi 2011, 81.)

Palvelun on oltava nakyva, jotta asiakas saa tietda yrityksen tarjoomista ja
mahdollistaa halun ostaa néaita palveluita. Mutta koska palvelu on aineetonta,
suurin osa palvelusta tapahtuu asiakkaalta nakymattomissa. Palvelun nakyvyyt-
té voidaan parantaa tassa tutkimuskohteessa esimerkiksi "koiraystavallinen ho-
telli” —statuksella. Palvelumuotoilu pyrkii tekemé&én tata nakymatonta palvelua

nakyvaksi ja antamaan sille arvon (Tuulaniemi 2011, 90-94).

Lisatakseen asiakkaiden tyytyvaisyytta yritysten tulisi miettia, kuinka hyvin ny-
kyinen palvelutarjonta vastaa asiakkaan tarpeisiin, onko palvelu helposti asiak-
kaan loydettavissa, onko palvelua helppo ja miellyttava kayttaa, millaisen ko-
kemuksen palvelu synnyttaa asiakkaalle ja onko yrityksen palvelu korvaamaton

eli jotain mit& asiakas ei saa muualta. (Tuulaniemi 2011, 101)

Tama selvitys voidaan todeta alla olevan kaavion mukaan olevan kayttajakes-
keinen (user-centric), kun taas palvelumuotoilu pohjautuu kayttgjalahtdiseen
(user-oriented) suunnitteluun. Selvitys voi toimia esivaiheena itse palvelumuo-

toilun suunnittelulle.
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Asiakasymmarryksen

syventaminen
Tunnistetaan asiakkaan tarpeita,
Asiakaskysely tms. preferensseja, vaihtoehtoisia ratkaisuja ja
kayttdinnovaatioita

Tekija ideoi Palveluntarjoaja Valitaan yhdessa

Tekijé suunnittelee tekee paras ratkaisu Teh dééy

Tekijé rakentaa Suunnitellaan ja yhdessa
rakennetaan yhdessi asiakkaan
Asiakas testaa kanssa

Asiakas kayttda Asiakaspalaute Asiaks kayttaa Kayltajakokemus

user-centric eli kayttajakeskeinen user-oriented eli kayttajalahtdinen

KUVIO 1. Kayttajakeskeinen vs. kayttajalahtéinen kehittdmismalli (Koivunen
yms. 2014).

3.3 Palvelumuotoilun menetelmat

Palvelumuotoilun menetelmia kayttaen voidaan l6ytaéa vaihtoehtoisia toiminta-
malleja hotelleille, joilla pyritdan parantamaan erityisesti koiraharrastajan viihty-
vyytta hotellissa asiakkaana. Sita ennen selvitetdan, kohtaavatko asiakkaiden
odotukset ja hotellien tarjonta. Asiakasprofilointi on menetelma, jolla tutkimus-
tiedon tuloksia voidaan esitella. Asiakasprofiileilla eritellaén tutkimuksissa ilmi-
tulleita erilaisia asiakastyyppeja, jotka ryhmitellaén asiakasprofiileihin. Nain
saadaan selville toimintamalleja, joita eri asiakastyypit toteuttavat ja niille toimin-
tamalleille pyritdééan suunnittelemaan ja luomaan palveluja. (Tuulaniemi 2011,
154.)
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Asiakkaiden kokemukset ja koettu palvelun laatu ovat tarkeita tekijoita matkai-
lualan asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa ja avain menestymiseen. (Tuu-
laniemi 2011, 260.)

Asiakkaiden ensimmaiset kontaktipisteet, kuten mainokset ja yrityksen sivut
vaikuttavat siihen, miten he kokevat palvelunlaadun (Tuulaniemi 2011, 268).
Jotta nAma odotukset tayttyisivat, yrityksen taytyy pystya tarjoamaan tasalaa-
tuista ja lupauksia vastaavaa palvelua. Palvelumuotoilun avulla voidaan maéri-
telld, mitk&a kontaktipisteet ovat asiakkaiden arvonmuodostuksen kannalta tar-
keita tai ongelmallisia. (Tuulaniemi 2011, 269.) Esimerkiksi koiraharrastajien
ensikontakti on yleensa hotellin omat Internet-sivut, joista he etsivat tietoa salli-
taanko koiran tuominen hotelliin. Jos tietoa ei 16ydy, asiakas ei valitse hotellia.
Tai jos valitsee, asiakkaan taytyy soittaa hotellille tiedustellakseen asiaa, jolloin
asiakkaan kokema palvelun kaytettavyys ja kayttamisen helppous vaikeutuu.

Talléin ongelmana on jo ensikontakti.
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4 KOIRAHARRASTAJIEN KULUTUSKAYTTAYTYMISEN
KARTOITUS

4.1 Tutkimusmenetelman valinta

Tyossa kaytettiin kvantitatiivista tutkimuskyselya, jossa kaytettiin avoimia ja sul-
jettuja kysymyksia. Tama tutkimusmenetelma valittiin, silla tarkoituksena on tut-
kia suurta joukkoa ihmisia suurelta alueelta, tassa tapauksessa koko Suomesta.
Koska tassa tutkimuksessa on tarkoitus selvittda palvelun nykyista toimintaa ja
uusien palvelujen tarpeellisuutta, maarallinen tutkimus on sopiva sen maaritte-
lyyn (Tuulaniemi 2011, 144). Maarallista tutkimusta kaytetaan erityisesti silloin,
kun tutkittavia kohderyhmalaisia on paljon. Maarallinen tutkimus tarkoittaa tutki-
tun tiedon kasittelemistd numeroin. Saatujen numeroiden avulla voidaan luoda
tilastoja tutkimustuloksista. (Vilkka 2007, 14.) Tutkimukseen tulee valita muuttu-
jia, joihin vastauksia verrataan (Vilkka 2007, 36). Tassa tutkimuksessa muuttu-
jiksi valittiin vastaajan ika, asuinpaikkakunta, koirien maara seka vastaajan kou-
lutustaso. Niiden avulla voidaan tutkia korrelaatiota eli millainen riippuvuus on

valittujen havaintojen valilla, jolloin niistd voidaan tehda johtopaatoksia.

Tutkimuskysymyksia laatiessa taytyy suorittaa kysymysten operalisointi, eli ky-
symysten saattaminen kaikille ymmarrettdva&n muotoon. Usein kyselyn muo-
dostusvaiheessa kaytetdan ammattikielta, joka pyritédn muokkaamaan arkikieli-
seksi. Taman tarkoituksena on saada kaikki vastaajat ymmartamaan kysymys
samalla tavalla, jolloin vaarinymmarretyn kysymyksen virhemarginaali vAhenee.
(Vilkka 2007, 37).

4.2 Kysely Kennelliiton verkkosivuston lukijoille

Sahkoista kyselya kaytettiin aineistonkeruumenetelmana, mika on tarkeaa, jotta
kysely saataisiin levitettyd mahdollisimman laajalle potentiaalisille vastaajille
(Vilkka 2007, 28). Kysely oli tarkoitus toteuttaa alkukesasta, mutta toteutus siir-

rettiin syksylle kesalomien ja Maailman Voittaja —nayttelyn jalkeen, jolloin mah-
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dollisuus suureen vastaajamaaraan olisi todennakdisempi. Kysely toteutettiin
webropol-ohjelmalla lokakuussa 2014. Linkki kyselyyn oli auki Suomen Kennel-
liton verkkosivuilla ja facebookissa. Liséksi sita jaettiin facebookissa eri koira-
harrasteryhmien kesken. Kysely oli auki lokakuun ajan, jolloin halukkaat saivat
vastata siihen netissa. Kaksi kolmasosaa vastauksista kertyi ensimmainen 24
tunnin aikana ja loput l&hinna seuraavan viikon aikana. Kyselyyn vastanneille oli

sponsoroituja vastauspalkintoja.
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5 KOIRAHARRASTAJIEN ASIAKASPROFILOINTI

Kyselytutkimukseen vastasi 154 henkil6a. Vastaajista pdéosa oli naisia (97 %,
kuvio 2) ja yli puolet sijoittui ikaryhmaan 31-50 vuotta (kuvio 3). Suhteellisesti
eniten vastaajista oli korkeakoulutettuja (44,16 %), ammatti- ja opistotutkinnon
suorittaneita oli 40,26 % (kuvio 4). Vastaajia oli kaikista maakunnista, mutta

eniten Uudeltamaalta ja Varsinais-Suomesta (yhteensa 50,64 %, kuvio 5).

alle 30
33%

31-50:
53%

nainen:
97%

Kuvio 2. vastaajan sukupuoli (N=154) Kuvio 3. Vastaajan ika (N=154)

0% 10% 20% 30% 40%
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FPerus-tai keskikoulu
Ylioppilas
Armmatti- tai opistotutkinto

Korkeakoulututkinto

Kuvio 4. Vastaajan koulutustaso (N=154)
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0% 5% 10% 15% 20% 25%

Uusimaa
“arsinais-Suomi
Fohjois-Pohjanmaa
Pirkanmaa
Kanta-Hame
Lappi
Fohjois-Savo
Keski-Suomi
Satakunta
Etela-Karjala
Kymenlaakso
Paijat-Hame
Eteld-Pohjanmaa
Eteld-Savo
FPohjanmaa
Pohjois-Karjala
Kainuu

Keski-Fohjanmaa

Ahvenanmaa (0%

Kuvio 5. Vastaajan asuinpaikka (N=154)

Kysyttdessa vastaajan koirien maara, kavi ilmi, etta valtaosalla vastaajista oli 2 -

4 Kkoiraa ja etta vastaajista useimmilla oli iso koira (kuviot 6 ja 7). Vastauksissa
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voi olla niin, ettd omistajan useamman koiran joukkoon saattoi sisaltya erikokoi-

sia koiria.
pieni
yli 4: (alle
14% 35cm):
iso (yli 44
42cm):

94 _
lkeskiko
kainen

24 (35-42c

G55% m): 59
Kuvio 6. Koirien maara (N=154) Kuvio 7. Koirien koko (sékakorkeus)
(N=154) mainintoja 197 kpl

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 110

Rotundyttelyt

Matkailu (koiran kanssa)
Agility

Toko- lajit

Muu, mika?
Falveluskoiratoiminta

Metsistys

Kuvio 8. Vastaajan harrastukset koiran kanssa (N=154), mainintoja 380 kpl

Ylivoimaisesti eniten, osaltaan ehka siksi, etta kysely julkaistiin Kennelliiton si-

vuilla, vastaajista suurin osa harrasti nayttelytoimintaa (107 kpl, kuvio 8).
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Vapaa-ajan matkailu sai toiseksi eniten mainintoja (93 kpl). Muuna harrastukse-

na mainittiin mm. valjakkoajo.

5.1 Vastaajien majoituspalveluiden kaytto

Vastaajilta kysyttiin etukorteista, harrastekerhon majoituseduista seka matkalla
yopymisistd. Kuviossa 9 kay ilmi, ettd eniten kaytdssa olivat S-etukortti ja K-
plussakortti, muuna korttina mainittiin pd&osin Pins-kortti. Vain 4 vastaajalla ei

ollut mitdan etukorttia.

O 10 20 30 40 50 6O 7O 80 390 100 110 120 130 140

S-etukortti

K-plussakortti
Jokin muu, mika?
Scandic-kortti
S-card

Club Carlson

Ei mikaan

Kuvio 9. Onko kaytossasi jokin seuraavista etukorteista?
(N=154, mainintoja 316 kpl)

Kyselyn vastausten perusteella nayttaisi silta, etta hotellit eivat ole osanneet tai
halunneet hyddyntdd markkinoinnissaan koiraharrastajakerhoja, silla vastaajista
51 % ilmoitti, ettéd neuvoteltua etua ei ole, 20 % vastaajista ei tietanyt siitd, vain
3 % ilmoitti hotelliedusta ja 13 % vastaajista ilmoitti edun olevan tapauskohtai-

nen (kuvio 10).
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En kuulu
kerhoon:
13%

En tieda:
20%
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Kuvio 10. Onko koiraharrastekerhollasi neuvoteltu majoitusetu johonkin hotelliin

(N=154)

Vastaajista 99 % kayttaa Internetia aktiivisesti tiedonhankintaan ja harrasteta-

pahtumien seurantaan ja 94 % kayttaa aktiivisesti facebookia. Todennakdisesti

tasta syysta myos lehtimainonnan merkitys majoituksen valinnassa on vahai-

nen, silla vain 1 % kayttajaa valitsee majoituksen lehden mainoksen perusteella

ja vain 9 % melko usein (kuvio 11).

En osaa
sanoa:
22%

kylla,
aina: 1%

Melka
Lisein: 9%

En
kKoskaan:
40%

Harvain:
29%

Kuvio 11. Valitsetko harrastematkasi majoituksen kerhosi lehden mainoksen

perusteella? (N=153)
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Kysyttadessa yopymisten maaraa majoituspalveluyrityksissa (kuvio 12 alla) kavi
ilmi, ettd vastaajista 59,74 % on yopynyt hotellissa tai muussa majoituspalvelui-
ta tarjoavassa yrityksessd Suomessa viimeisen vuoden aikana 0 — 4 kertaa.
Kohtuullisen usein (5 — 10 kertaa vuodessa) on majoituspalveluita kayttanyt
31,82 % vastaajista ja lahes kuukausittain (11 — 20 kertaa vuodessa) on majoit-
tunut 5,84 % vastaajista. Usein matkustavia on vastaajista 2,6 % eli 4 vastaa-

jaa.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

04
5.10
11-20
yii 20 2 6%

Kuvio 12. Kuinka monta kertaa olet yopynyt hotellissa tai muussa majoituspal-

veluita tarjoavassa yrityksessa viimeisen vuoden aikana? (N=154)

Kuviossa 13 ndkyy tarkemmin, etta vastaajista 115 on yopynyt hotellissa ja
hieman yli puolet siitd (65 mainintaa) maatila- tai mokkimajoituksesta ja l&hes
yhta monta (51 mainintaa) tuttavien luona. Vain 28 vastaajaa mainitsi asuntoau-
ton tai —vaunun. Tapahtumanjarjestajan yhteismajoituksen osalta oli vain 11
mainintaa. Vastaajista 39 henkil6a ei ollut kayttanyt hotellia vimeisen vuoden

aikana.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tarita Makela



] M0 20 30 40 50 &0 YO 80 890 100 110 120

24

Hotelli

Maaztila- tai mékkimajoitus

Tuttavien luona

Leirintdalue, asuntoauto tai vaunu

Tapahtumanjariestijan
yhteismajoitus

Muualla, missa?

Leirintdalue telta

Kuvio 13. Missa yovyit? (N=154, mainintoja 286 kpl)

yii 2; 10%

Kuvio 14. Kuinka monta henkil6a majoittuu kanssasi (N=154)

Vastaajista vain 13 % matkusti ilman seuraa, 77 % yhden tai 2 henkilon kanssa

ja 10 % isomman seurueen (yli 2 henkil6d) kanssa (kuvio 14).
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Kuviossa 15 esitetddn kaytetyimmat hotellit, jotka olivat Sokos Hotels (69 vas-
taajaa), Scandic (49 vastaajaa) ja Cumulus (44 vastaajaa). Vain 3 vastaajaa ol
kayttanyt Hiltonia ja vain 5 Finlandia Hotelsia. Merkittavia eroavuuksia ei ollut

harrastusten perusteellakaan.

Keskiarvo: 1,17
0 1-4 ' 5-10 | yli 10 Yhteensa

Sokos Hotels 85 | 61 7 1 154
Scandic 105 | 48 1 0 154
Cumulus 111 | 44 0 0 155
Rantasipi 130 24 0 0 154
Best Western 132 | 23 0 0 155
Holiday Inn 132 | 22 0 0 154
Radisson 138 | 15 1 0 154
Holiday Club 143 | 11 0 0 154
Lapland Hotels | 144 | 10 0 0 154
Finlandia Hotels | 149 @ 4 1 0 154
Hilton 151 3 0 0 154
Yhteensa 1420 265 10 1 1696

Kuvio 15. Kuinka monta kertaa olet yopynyt viimeisen vuoden aikana seuraa-

vissa hotelleissa? (N=154)

5.2 Hotellin valintaan vaikuttavia tekijoita

Miksi hotellia ei valita majoituspaikaksi? Vastaajista 39 ei ollut kayttanyt hotellia
lainkaan. Yopymiskertoja oli 171 kertaa muualla kuin hotellissa (kuvio 12) ja
kysyttdessa syyta, naista 43 vastaajaa arvioi syyksi kuvion 15 mukaan sen, etta

hotelli liian kallis.
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Hotelli on lian kallis

M, mik&E?

Hotellit ovat clleet tdynna

Meild on asurtoauto) - vaunu

Koiria on lian monta

Hotellia ei ole paikkakunnalla, jonne
matkasimme

Hatellin sijairti on huono

Aikaisemmat kokemukset hotellista
ovat huonoja

Kuvio 15. En ole kayttanyt hotellimajoitusta, koska (N=73, mainintoja 111 kpl)

Avoimissa vastauksissa muun syyn osalta kavi ilmi, ettei hotellia kaytetty siksi,

ettei koiran sallimisesta ollut riittdvaa tietoa tai ettd ensisijaisena vaihtoehtona

oli ollut mékkimajoitus tai yopyminen tuttavien luona.

Kuvion 16 mukaan hotellia valittaessa vastaajien keskuudessa merkitsi eniten

se, ettd hotellin vieressa on hyvat ulkoilumahdollisuudet ja se, ettd huone on

edullinen ja samantasoinen kuin muut huoneet.

Koiralle tarjottavia tervetuliaispusseja, peteja tai juoma-astioita ei pidetty hotellin

valintaa tehdessa tarkeina.
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Yieressa on hyvat
ulkoilurnahdolisuucdet

Huone on samantasoinen kuin
mut huoneet

Huone on edullinen

Huoneen varustelu on hyva

Palveltaso

Hotellissa likkuminen on
k&ytannéllistd

Koirat saavat majoittua maksutta

Muut hotelivieraat subtautuyat
mydnteisesti koira-asiakkaizin

Saan apua kysymyksiini

“Yastaanotossa neuvotaan muista
ocheispalveluista koirin littyen

Haotellin ravintolassa on alue, jossa
saattaa ruckaila koirandkoirien kera

Hatellin sijainti on keskustassa

Koirakoirat saavat
tervetulopaketin {naksuja yms)

Koiralle on huoneessa juoma-astia

Koiralle on huoneessa peti

Kuvio 16. Mitkd seuraavista asioista ovat tarkeita, kun valitset hotellin? (N=154)

Asioiden keskiarvo asteikolla 1= ei lainkaan tarked, 2= jonkin verran tarked, 3 =

melko tarked, 4 = erittain tarkea ja en osaa sanoa = 0.

Tarkasteltaessa ikaryhmittéain yli 50-vuotiaiden koiraharrastajien osalta kaikkien

valintaa osoittavien vaittdmien keskiarvo oli yli 2.
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5.3 Majoituspalvelutoiminnan kehittamispalautteet

Seuraavassa osiossa kasitelladn kyselyn avointa palautetta, jossa vastaajat
saivat antaa palautetta tarkeiksi kokemistaan asioista hotellien palvelun suhteen

matkustaessaan koiran kanssa.

5.3.1 Oheispalveluiden kayttd

Kyselyssa selvitettin myos onko yleisimmille koiriin liittyville palveluille kayttoa
ja ovatko ne helposti ldydettavissa. Useimmin kaytettiin elaintarvikeliikkeen pal-

veluja seka takseja ja melko usein myds ravintolapalveluja (30 mainintaa).

05 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 &0

Elaintarvikeliikke et

Taksi (sallii koirat)

Favintolapalvelu (sallii koirat)

Elainlaakari

Muu, mika?

Dog sitter

Koirahieroja

Trimmaaja |0

Kuvio 17. Oletko kayttdnyt majoittuessasi seuraavia palveluja paikkakunnalla?
(N=101, mainintoja 166 kpl)

Kuviossa 17 kay ilmi, ettd useimmiten kaytettiin eldintarvikeliikkeen palveluja
(75 mainintaa) seka takseja ja melko usein myds ravintolapalveluita (30 mainin-
taa). Koiran niin sanottuun perushoitoon liittyvid palveluita (dog sitter, koira-
hieroja, trimmaaja) kaytettiin vain vahan.
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Kun vastaajilta kysyttiin, ovatko edella mainitut palvelut helposti I0ydettavissa
majoituspaikkakunnalla, niin 118 vastaajasta 58 % vastasi kylla ja 42 % ei. Nai-
den palvelujen listaamista esitteeksi tai hotellin sivuille piti tarpeellisena 143

vastaajasta 73 % ja vain 27 % ei pitanyt sita tarpeellisena.

5.3.2 Esiinnousseet palvelutarpeet

Lisamaksusta hotelliin kaivattavia palveluita

Hotellissa voisi olla koirien pesuun tarkoitettu tila, joka voisi sijaita ulko-ovien
l&hettyvilla. Samalla valtyttaisiin lisasiivouskustannuksilta, jotka aiheutuvat, kun
koira tulee hotelliin ja kulkee tiloissa markana tai likaisena. Asiakkaat toivoivat
tallaista palvelua, jos hotellihuoneen suihkutilassa ei ole tarpeeksi tilaa tai suih-
kupé&ata. Tallainen palvelu lisaisi kaytettavyytta ja koiran omistajien hotellikoke-

muksesta tulisi mieluisampi.

Lisaksi asiakkaat kokivat tarkeané mahdollisuuden saada vuokrata koirahakki
vierailun ajaksi. Hakkeja tulisi olla erikokoisia erikokoisille koirille. Hakkeja tarvi-
taan, jotta koiran voi jattaa huoneeseen ilman pelkoa siitd, etta koira pureskelee
huonekalusteita tai aiheuttaa muuta vahinkoa. Hakin ansiosta koira ei mygs-
kdan paase avaamaan ovea ja karkaamaan omistajien poissa ollessa. Hakkeja
voisi vuokrata ja tilata huoneisiin samalla tavalla kuin pinnasankyja ja lisdvuotei-

ta.

Koirille toivottiin myos ulkoilutusapua, jota voisi hoitaa hotellin ulkoinen yrittaja,
jolle hotelli tarjoaa puhelinnumeron ja jolta asiakas voi ostaa palvelun. Nain asi-
akkaalle jaa enemman itselle aikaa asiointiin. Téllaista palvelua voisi hoitaa dog
sitter eli koiravahti. Talldin asiakas voi poistua huoneesta joutumatta huolehti-

maan koirastaan.

Asiakkaat toivoivat, ettd hotellin kaupassa myytéisiin myods koiratarvikkeita ja

koiranruokia, jos matkalla tulee &killinen tarve jollekin tai jotain on unohtunut.
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Hotellissa tai hotellihuoneissa tulisi olla tietoa koiria sallivista takseista, elaintar-
vikeliikkeista, ravintoloista ja kahviloista. Tiedotuslaput, joissa tiedot ovat selke-
asti, toisivat selvaa helpotusta asiakkaille, jotka matkustavat koirien kanssa.

Liséksi elainlaakarin numero voisi olla jossain helposti I6ydettavissa.
Ulkoilu ja oheispalvelut

Asiakkaat toivoivat mahdollisuutta koira-aitaukseen, jossa lemmikin voi paasta
juoksemaan irrallaan. Tama voisi olla mahdollista toteuttaa hotellissa, joka ei
ole aivan ydinkeskustassa. Hotelli voisi my@s tarjota ilmaisia jatdspusseja koira-

asiakkaille tai myyda niita kaupassaan.

Kyselyyn vastaajat toivoivat hotellin antavan vinkkeja l&heisiin koiratarhoihin tai
karttaa lahialueen puistoista ja ulkoilureiteista. Pihoille toivottaisiin jateastiaa,
jonne voisi laittaa koiran jatokset, silla sellaista ei valitettavasti aina 16ydy lahis-

tolta.

Jotta asiakkaille ei tulisi epatervetullut olo, hotellit voisivat mainostaa koiraysta-
vallisyyttaan. Esimerkiksi nettisivuilla voisi selkeésti lukea, sallitaanko koiria ja
paljonko lisamaksua veloitetaan. Nettisivuilla voisi olla tietoa mahdollisista lenk-
keilyalueista seké hotellin koira-asiakkaille tarjoamista palveluista. Itse hotellilla
voisi olla ovessa kyltti tai tarra, joka kertoo hotellin toivottavan koirat tervetul-
leiksi. Siitd on hyotya myds silloin, kun asiakas ei ole varannut huonetta etuka-
teen ja etsii majoituspaikkaa lemmikkinsa kanssa. Se olisi tiedoksi myds muille

asiakkaille.
Puhtaus: tassupyyhe

Koiralle toivottiin huoneeseen tassupyyhettd. Pyyhe voitaisiin antaa asiakkaalle
mukaan, kun tama saapuu hotellille tai vied& valmiiksi huoneeseen. Niiden pesu
voisi tapahtua hotellin omissa tiloissa kayttamalla hotellin omaa pesukonetta.
Myads tiloihin, jossa koiran voi pestd, olisi hyva saada tassupyyhkeitd. Ne voisi-

vat olla muusta kaytosta kierratettyja pyyhkeita.
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5.3.3 Huoneen taso/laatu/hinta

Huoneen sijainti

Huoneisiin toivottaisiin parempaa &anieristystd, jolloin koiran satunnainen hau-
kunta ei hairitsisi muita hotellin asukkaita. Koiran kanssa liikkumista helpottaisi,
jos huoneilta paasisi nopeasti ulos tai uloskaynti olisi huoneen lahelld. Koira-
asiakkaiden sijoittamista hotellihuoneisiin voitaisiin sijoittaa paremmin silloin,
kun hotellissa on tilaa tallaisille jarjestelyille. Koiraharrastajat arvostavat help-
poa kulkua ulos ja sisé&n huoneesta. Asiakkaat toivoivat huonetta, jonne ei
paistaisi suoraan auringonvalo, joka voisi aiheuttaa lampodhalvauksen huonee-
seen jatettavalle lemmikille. Usein huoneessa on kuitenkin verhot, jotka pystyy
sulkemaan ja nain vahentamaéan auringon aiheuttamaa kuumuutta huoneessa.
Saadettavaa ilmastointia pidettiin tarkeana. Toisaalta toivottiin hiljaista sijaintia,

jotta koirat eivat hermostu kuullessaan jatkuvaa liiketta huoneen ulkopuolella.

Monelle kyselyyn vastanneista on annettu tupakkahuone, kun he ovat majoittu-

neet koiran kanssa. Se ei ole missdan nimessa hyvaksyttavaa.
Auta asiakasta pitamaan huone siistina

Asiakkaat toivoivat, ettd huoneesta siivottaisiin aina myds sangynaluset. Koirat
voivat rydmia sangyn alle ja tuoda mukanaan melkoisen maaran pdélya. Toivot-
tiin, etté siivoojat ottaisivat matot ja muut helposti likaantuvat tekstiilit huoneesta
pois koiran vierailun ajaksi. Toisaalta mattoja toivottiin, jotta koiran kavelysta
yolla ei kuulu rapinaa. Asiakkaat toivoivat huoneeseen myds jonkinlaista rikka-
lapiota, jolla voisivat itse siistia suurimmat koiran tuomat sannat tai roskat. Huo-
neeseen ei haluta kokolattiamattoa, mika on kuitenkin harventumassa useim-
missa hotelleissa jo huoneen siséilmaongelmien takia. Koiralle toivottiin huo-

neeseen jonkinlaista nukkuma-alustaa.
Hinta/hinnoittelupolitiikka

Koiramaksusta toivottaisiin selkedmpia sdantoja ja selvitysta siita, mita se sisal-

taa. Koiramaksun tulisi perustua huoneeseen eika koirien maaraan. Myos ky-
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seenalaistettiin tarvetta peria koiramaksu joka yolta. Koiramaksua vastaan toi-
vottaisiin jotain ekstraa. Asiakkaat haluavat, ettéa koiramaksun tiedot olisivat sel-
vasti [6ydettavissa hotellin sivuilta, jolloin ei tule yllatyksia hotelliin mentéessa.
Hotellin tulisi myods selvasti sivuillaan ilmoittaa, ovatko koirat tervetulleita hotel-
liin. Asiakkaat toivoivat, ettd huoneen varustelu olisi yhta tasokas kuin muiden-

kin huoneiden.
Palvelu/ystavallisyys

Hotellin tyontekijoilta toivottaisiin ystavallistd kaytosta koira-asiakkaita kohtaan.

5.3.4 Turvallisuus

Ovet

Hotellien ovet koetaan ongelmallisiksi. Jotkut koirat pystyvét helposti avaamaan
oven ja nain karkaamaan huoneesta. Yksi ratkaisu on tarjota hakkia, jonne koi-
ran voi laittaa huoneesta poistuttaessa. Muut mahdolliset keinot vaatisivat muu-
toksia joka oveen, johon hotelli ei valttamatta ryhdy lisakustannusten takia. Joka
huoneessa tulisi olla ulko-oveen kiinnitettava lappu, joka ilmoittaa henkilokun-
nalle, ettd huoneessa on lemmikki ja sinne ei ole suotavaa menné esimerkiksi

siivottaessa. Tieto on tarkea mm. palohéalytyksen tullessa.
Ravintola (dog hour special area)

Asiakkaat toivoivat mahdollisuutta saada ottaa koira mukaan ravintolaan. Asi-
akkaat kokevat vaikeaksi oman ruokailunsa, kun koira on mukana matkalla. Oli-
si helppoa asiakkaille, jos koiran voisi tuoda ravintolaan tai ainakin osaan ravin-
tolaa. Asiakkaat haluaisivat kdyda hotellin aamiaisella, mutta kaikki eivat voi
jattaa koiraa huoneeseen ruokailun ajaksi. Voisi olla mahdollista jarjestaa tietty

aika ("dog hour”), jolloin koiraharrastajat voisivat tulla ravintolaan ruokailemaan.
Elainlaékarin tarve

Asiakkaat toivoivat paivystavan elainlaékarin tiedot helposti saataviksi.
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5.4 Palvelupolun kriittiset pisteet kyselyn perusteella

Koiraharrastajan palvelupolussa on kuvattu ne keskeiset vaiheet ja tarkistukset,

joiden toteutuessa majoituskokemuksesta tulee mahdollisimman onnistunut.

Hotellin varaaminen
+sallitaanko koirat?

*koiraydpymisen varaus

e jarjestelm3assa? - .
/ *lemmikkimaksu ja peruste “-.I HOtf“"_!l_n .saapum.ln.en
/ sliszpalvelut lemmikille spysakaintialue: halli/piha
+ulkoilutusmahdellisuudet

+jatospussit jaroska-astiat
' dGdhimmat keirapuistot tai
hotellin oma aitaus
*koiran pesu-tai
siistimismahdollisuus

Vastaanotossa
smerlkkisiitd, ettd koirat sallitaan ,-"
| shuoneen laatujasijainti, maksuperuste J
III *huoneen aurinkeisuus, entdilmasteinti? P’
| *onko tupakkahuone? ”R.‘I Palvelujen valinta
tuloskéi_\;nnit . I'-._ stassu-jakuivauspyyhkeet
skartta ulkoilualueista, puistoistaja . +hzkki, peti, juomakuppi
| palveluista sruuat ja muut tarvikkeet
serillinen pesuhuone taitrimmaaja
+dogsitter
| —
|
\ Huoneessa e
| slernmikistd ilmoittavalappu J
\ hueneen oveen P i
*pesumahdollisuus ja pyyhkest Hotellissa
shuoneentasoyleensi +ruokailumahdellisuus myss
snukkumapaikka lemmikin kanssa ?
srikkalapio ja harja? ") skoiranjittdminen huoneeseen
{hakki/dog sitter)
ssuhtautuminen lemmikckiin
x hotellissa—muut vieraat,
N\ henkilasto
\"\\ J/J’
AN Checkout ja palaute __—
\“a.__ sselked maksuperuste c
lernmikista

*palautteen antaminen
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5.5 Tutkimuksen luotettavuus

Jokaisen tehdyn tutkimuksen kohdalla suoritetaan luotettavuusarviointi, jolloin

tulosten oikeellisuutta tarkastellaan niiden reliabiliteetin ja validiteetin suhteen.

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen pysyvyytta ja validiteetilla patevyytta. Jotta
reliabiliteetti toteutuu, tutkimus on voitava toteuttaa uudelleen samoilla mittareil-
la ilman, etté tulokset merkittavasti muuttuvat. Jotta validiteetti toteutuu, on tut-
kimuksen taytynyt koostua tarpeeksi suuresta ja monipuolisesta joukosta tutkit-
tavia, ja tutkimus on toteutettu keinoin, jotka tukevat tieteellista tutkimusta ja
vastaukset ovat laadukkaita ja vastaavat siihen, mihin tutkimuksella on pyritty.
(KvantiMOTV 2015.)

Tilastollisin menetelmin tehdyn tutkimuksen suositeltu vahimmaisvastaajaméaa-
r&nd voidaan pitaa 100 henkiloa (Vilkka, 2007, 17). Koska vastaajia saatiin 154
kpl ja vastaukset olivat tarkkoja ja vastasivat tutkimusongelmiin eika vastauksen
hylkayksia tarvinnut tehda, néin ollen tutkimusta voidaan pitaa validina. Lisaksi

kysely tavoitti kohderyhmaét, eli koiraharrastajat, joita varten tutkimus tehtiin.

Tutkimuksen reliabiliteetti on yleisesti vahva, vaikka eraassa kohdassa kyselya
laadintavirheen takia pystyi vastaamaan useampaan kohtaan kuin oli tarkoitus.
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6 JOHTOPAATOKSET

Kysely oli esilla Kennelliiton sivuilla, jolla on 147 000 jasenta (Kennelliitto 2012)
ja kyselyyn vastanneet ovat oletettavasti juuri liton jasenia ja aktiivisia koirahar-
rastajia. Vastaajien maara oli 154 ja vastaajia oli kaikista ikaluokista ja maakun-
nista lukuun ottamatta Ahvenanmaata. Tutkimuksen mukaan tyypillinen koira-
harrastaja on nuori korkeakoulutettu nainen, joka matkustaa 2 - 3 henkilén ja 2 -
4 suuren koiran kanssa. Kaytossaan hanella on S-etukortti ja/tai K-plussakortti.
Héanelle tarkeaa on huoneiden edullisuus, tasokkuus seka hyvéat ulkoilualueet.

H&n on omatoiminen ja arvostaa kaytettavyytta seka lemmikin huomioimista.

Toinen varteenotettava asiakasryhma palvelumarkkinoinnille voisi olla keski-
ikainen koiran kanssa harrastava tai matkaileva pariskunta, joka kulutustutki-

muksenkin mukaan on kasvattanut panostustaan koiriin.

Kyselyn avointen vastausten perusteella hotelleille tuotetun ohjeistuksen avulla
yritykset voisivat parantaa koiraharrastajien yopymiskokemuksia ja saada nain
asiakkaat palaamaan uudelleen. Kaikkea ei tarvitse saada ilmaiseksi, vaan li-
samaksustakin voisi palveluja tuottaa. Esite tai linkitys alueen koirapuistoihin,
lenkkeilyalueisiin ja koirille suunnattuihin palveluihin oli tarpeellinen usean vas-
taajan mielesta. "Koiraystavallinen”-status ja "Dog Hour” saattaisivat vakiintua
koiraharrastajien kayttéon. Jatkotutkimusta voitaisiin lahted tekemaan selvitta-
malla tarkat summat, joita koiraharrastajat ovat valmiina kayttamaan mihinkin

palveluihin. Nain hotelli saa selville, mita palveluita kannattaa liittaa tarjoomaan.

Tata raporttia voisi kayttaa esiselvityksena sille, ettd hotelliyritykset ja koirahar-
rastajat yhdessa (tai esimerkiksi Kennelliiton edustajat) laatisivat tarkemman

palvelupolun, jota kummankin osapuolen olisi helppo ja selke& noudattaa. Saa-
dulla ohjeistuksella voisi tuoda esiin esimerkiksi tasavertaisen asiakkuuden se-

k& puhtaus- ja turvallisuusasiat, jotka erityiskysymyksind nousivat esille.
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Taulukko 1 Kotitalouksien kulutusmenot viitehenkilon idn mukaan http://193.166.171.75/Database/StatFin/tul/ktutk/ktutk fi.asp

Kayvin hinnoin  A09331 Lemmikkieldimet
A0933101 Koirat, kissat ja muut lemmikkieldimet
A09331S1 Lemmikkieldinten ruoat
A0933104 Lemmikkieldinten tarvikkeet ja ladkkeet
A0942401 Eldinlaakari ja muut lemmikkieldinpalvelut

A09331 Lemmikkieldimet

A0933101 Koirat, kissat ja muut lemmikkieldimet
A09331S1 Lemmikkieldinten ruoat

A0933104 Lemmikkieldinten tarvikkeet ja ladkkeet
A0942401 Elainlaakari ja muut lemmikkielainpalvelut

.. =solussa alle 5 havaintoa
- =tieto ei saatavilla

Kayvat hinnat ilmaisevat tutkimusajankohdan euromaaria. Vuoden 2012
hinnat on

laskettu niille kulutusmenoryhmille, joille on saatavissa
kansantaloudentilinpidossa

muodostetut rahanarvonmuutoskertoimet.

Lahde: Tilastokeskus, Kulutustutkimus-tilasto

Kotitalous
006 [2012
Kaikki koti- 17-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75- Kaikki koti- 17-24 25-34
taloudet vuotta  vuotta vuotta  vuotta vuotta vuotta vuotta |[taloudet vuotta  vuotta
122 71 199 159 140 111 70 29 192 111 227
15 20 22 33 17 7 . . 32 29 42
78 44 104 91 95 85 57 26 120 58 110
29 7 74 36 28 19 10 3 40 24 75
43 71 28 78 11 33 46 115
Muutosluvut 2006 - 2012 % Muutosluvut 2006 - 2012 %
Kaikki koti- 17-34 35-54 yli 55
taloudet vuotta vuotta vuotta
57,6 24,7 87,0 65,8 57,6 56,0 13,6
113,9 69,5 102,1 . 113,9 42,9 94,1
53,2 13,6 87,8 52,2 53,2 31,7 5,9
40,3 22,0 72,7 69,3 40,3 249,9 0,9
8,8 6,4 8,8 62,4
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LIITE 2 TAULUKKO 2

Taulukko 2 Kotitalouksien kulutusmenot suuralueittain

Kayvin hinnoin  A09331 Lemmikkieldimet
A0933101 Koirat, kissat ja muut lemmikkieldimet
A09331S1 Lemmikkieldinten ruoat
A0933104 Lemmikkieldinten tarvikkeet ja ladkkeet
A0942401 Eldinlaakari ja muut lemmikkieldinpalvelut

A09331 Lemmikkieldimet

A0933101 Koirat, kissat ja muut lemmikkieldimet
A09331S1 Lemmikkieldinten ruoat

A0933104 Lemmikkieldinten tarvikkeet ja ladkkeet
A0942401 Eldinlaakari ja muut lemmikkieldinpalvelut

.. =solussa alle 5 havaintoa
- =tieto ei saatavilla

Kayvat hinnat ilmaisevat tutkimusajankohdan euromaaria. Vuoden 2012
hinnat on

laskettu niille kulutusmenoryhmille, joille on saatavissa
kansantaloudentilinpidossa

muodostetut rahanarvonmuutoskertoimet.

Lahde: Tilastokeskus , Kotitalouksien kulutus-tilasto
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Kotitalous
2006 2012
Kaikki koti- Helsinki-  Etela- Lansi- Pohjois- ja Ahvenan- |Kaikki koti- Helsinki-  Etela-
taloudet Uusimaa Suomi Suomi Itd-Suomi  maa - Aland|taloudet Uusimaa Suomi
122 127 118 122 118 152 192 159 206
15 12 13 12 24 5 32 23 36
78 69 82 87 76 113 120 105 129
29 46 23 24 18 34 40 31 41
43 71 38 18 41 46 49 39
Muutosluvut 2006 - 2012 %
57,6 25,1 74,3 75,1 66,0 26,2
113,9 89,7 185,4 241,9 30,3 225,6
53,2 52,1 56,7 45,7 61,4 44,8
40,3 -32,3 76,3 101,8 134,3 -67,2
8,8 -30,6 2,5 209,7 0,8
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LITE 3 KYSELYLOMAKE

S’

TURUN AHHATTIRORKEAEOULUY
TUREL UNIVEREITY OF APFLIED SCIEMNCES

Koiraharrastajat hotelliasiakkaina

Kyselytutkimuksen kohderyhméné ovat koiraharrastajat, jotka harrastavat mm. nayttelyita,
agilitya, tottelevaisuuskoulutusta ja palvelukoiratoimintaa. Kysely kartoittaa koiraharrastaji-

en kayttamia majoituspalveluita viimeisen vuoden aikana Suomessa.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan seuraavat sponsoroidut vastaajapalkinnot:
- 2 koiran ensiapupakkausta
- koiran kaksoisruokakuppi

- koiran aktiivipallo.

Mikali haluat osallistua arvontaan, tayta kyselyn lopuksi yhteystietolomake. Voittajat saavat

tiedon 10.12. mennessa.

1. Sukupuoli *

O mies

O hainen

2. k&~

O alle 30
O 31-50
O yli 50
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3. Asuinpaikka *

O Varsinais-Suomi
O Uusimaa

O Satakunta

O Paijat-Hame

O Pohjois-Savo

O Pohjois-Pohjanmaa
O Pohjois-Karjala
O Pohjanmaa

O Pirkanmaa

O Lappi

O Kymenlaakso

O Keski-Suomi

O Keski-Pohjanmaa
O Kanta-Hame

O Kainuu

O Etela-Savo

O Etela-Pohjanmaa
O Etela-Karjala

O Ahvenanmaa

4. Koulutustaso *

O Perus-tai keskikoulu

O Ylioppilas

O Ammatti- tai opistotutkinto
O Korkeakoulututkinto
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5. Koirien maara *

O1
O 2-4
Oyvli4

6. Koiran/koirien koko (sakakorkeus). Voit valita useamman vaihtoehdon. *

[] pieni (alle 35cm)
[] keskikokoinen (35-42cm)
[ ]iso (yli 42cm)

7. Harrastukset *

[] Matkailu (koiran kanssa)
[] Rotunayttelyt

[ ] Agility

[ ] Toko- lajit

[] Palveluskoiratoiminta

[ ] Metsastys

[ ] Muu, mika?

8. Onko kaytossasi jokin seuraavista etukorteista? *

[ ] S-card

[ ] S-etukortti

[ ] K-plussakortti
[] Scandic-kortti
[ ] Club Carlson
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Jokin muu, mika?

[

[ ] Ei mikaan

9. Onko koiraharrastekerhollasi neuvoteltu majoitusetu johonkin hotelliin? *

O Kylla

O Ei

O Tapahtumakohtaisesti
O En kuulu kerhoon

O En tieda

10. Kaytatko aktiivisesti internetia tiedonhankintaan ja harrastetapahtumien

seurantaan? *

O Kylla
Q Ei

11. Kaytatko aktiivisesti facebookia yhteydenpitoon ja harrastetapahtumien

seurantaan? *

O Kylla
QEi

12. Valitsetko harrastematkasi majoituksen kerhosi lehden mainoksen pe-

rusteella?

O Kyllg, aina

O Melko usein
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O Harvoin
O En koskaan

O En osaa sanoa

Seuraavat kysymykset (13-23) koskevat yopymista koiran/koirien kanssa.

13. Kuinka monta kertaa olet yopynyt hotellissa tai muussa majoituspaveluita

tarjoavassa yrityksessa viimeisen vuoden aikana? *

0 0-4
0 5-10

O 11-20
O yli 20

14. Missa yowvyit? *

[ ] Hotelli

[ ] Maatila- tai mékkimajoitus

[ ] Leirintaalue, asuntoauto tai vaunu

[ ] Leirintaalue teltta

[ ] Tapahtumanjarjestajan yhteismajoitus
[ ] Tuttavien luona

Muualla, missa?

[

15. Kuinka henkil6& yleensa majoittuu kanssasi? *

00
0O 1-2
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16. Kuinka monta kertaa olet yopynyt viimeisen vuoden aikana seuraavissa

hotelleissa? *

'S
N

5-10|lyli 10
[]

Best Western

Cumulus

Finlandia Hotels

Hilton

Holiday Club

Holiday Inn

Lapland Hotels

Radisson

Rantasipi

Scandic

N o o ]
O O Oy O O Oy 4y O Oy 4y .
L) OO Oy O O Oy 4y O Oy O

Sokos Hotels

L O O OO o) Ejf S ) Egp ) O3] ) @)

17. En ole kayttanyt hotellimajoitusta, koska

[ ] Meilla on asuntoauto/ - vaunu

[] Hotellia ei ole paikkakunnalla, jonne matkasimme
[ ] Koiria on lilan monta

[_] Hotelli on liian kallis

[ ] Aikaisemmat kokemukset hotellista ovat huonoja
[] Hotellin sijainti on huono

[] Hotellit ovat olleet tdynna
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Muu, mika?

[

18. Mitk& seuraavista asioista ovat tarkeitd, kun valitset hotellin? *

eilain-  |jjonkin ~en
melko ||eritt&in

kaan tar- |[verran osaa
tarkea ([tarkea

kea tarkea sanoa

Hotellin sijainti on keskustas-

[] [] O O []

Sa

Vieressa on hyvat ulkoilu-

mahdollisuudet

Palvelutaso

Hotellissa liikkuminen on kay-

tannollista

Saan apua kysymyksiini

Koiralle on huoneessa peti

Koiralle on huoneessa juo-

O oydy OO0 o
O oydy OO0 o
O oydy OO0 o
O oydy OO0 o
O oydy OO0 o

ma-astia

Koira/koirat saavat tervetulo-

[
[
[
[
[

paketin (naksuja yms)

Koirat saavat majoittua mak-

sutta

Huone on samantasoinen

kuin muut huoneet

Huoneen varustelu on hyva ] ] L] [] []
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Huone on edullinen ] ] L] L] []

Hotellin ravintolassa on alue,

jossa saattaa ruokailla koi- ] ] [] [] []
ran/koirien kera

Vastaanotossa neuvotaan

muista oheispalveluista koi- ] L] [] [] []

riin liittyen

Muut hotellivieraat suhtautu-

vat myonteisesti koira- [] [] [] [] []

asiakkaisiin

19. Mit& kehitettavaa hotellien majoituspalveluissa on mielestasi juuri koira-
harrastajan ndkokulmasta? Onko jotain oheispalveluja joille kokemuksesi

mukaan voisi olla tarvetta?

20. Kuvaa paras/huonoin kokemuksesi hotellissa
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21. Oletko kayttanyt majoittautuessasi seuraavia palveluja paikkakunnalla?

[] Taksi (sallii koirat)

[] Ravintolapalvelu (sallii koirat)
[ ] Eldintarvikeliikkeet

[ ] Trimmaaja

[] Koirahieroja

[_] Elainlaakari

[ ] Dog sitter

Muu, mika?

[

22. Ovatko edella mainitut palvelut helposti I6ydettavissd majoituspaikka-

kunnalla?

O Kylla
QEi

23. Pidatko edella mainittujen palvelujen listaamista esitteeksi tai hotellin si-

vulle tarpeellisena?

O Kylla
Q Ei

24. Avoin palaute kyselysta
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