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Taman opinnaytetydn aiheena on tutkia hotellin hyvinvointipalveluita ja |6ytaa niista mah-
dolliset kehityskohteet. Tutkimuksen kohteena ovat toimeksiantajana olevan hotellin Solo
Sokos Hotel Paviljongin hyvinvointipalvelut, jotka kuuluvat hotellin palvelukonseptiin. Tutki-
muksen avulla halutaan kartoittaa palveluiden tdman hetkinen taso, kuten myds selvittaa
sen pohjalta ne osa-alueet, jotka tarvitsevat mahdollisesti kehittamista. Keskeisia tutkimus-
kysymyksia ovat: Mita hyvinvointi merkitsee asiakkaalle? Kuinka asiakkaat kokevat hotellin
tarjoamat hyvinvointipalvelut ja niiden toimivuuden kaytanntssa? Enta mika nakoékulma ho-
tellin henkilokunnalla on tutkittavaan aiheeseen? Mitka ovat ne osa-alueet jotka kaipaavat
kehittdmista? Tutkimustuloksilla halutaan tarjota toimeksiantajalle kaytannon apua hyvin-
vointipalveluiden kehittdmistarpeen kartoittamisessa.

Teoreettisessa viitekehyksessa tutustutaan majoitustoimintaan ja sen tarkoitukseen, erityi-
sesti hotellitoimintaan. Tydssa perehdytddn myos tutkimukselle oleellisiin asioihin, kuten
palveluun ja asiakkaan rooliin palvelun arvioijana. Lisaksi kasitelladn my6s hyvinvoinnin
kasitetta ja siihen liittyvia palveluja hotelliymparistdssa.

Tutkimusmenetelméana opinnaytetydssa kaytetddn laadullista tutkimusta. Aineistoa kerattiin
kahdella puolistrukturoidulla lomakehaastattelulla. Haastatteluilla oli myds omat kohderyh-
mansa. Toinen haastatteluista toteutettiin likematkustajilla, jotka ovat myds hotellin kanta-
asiakkaita, ja toinen hotellin vastaanoton henkildkunnalla. Kanta-asiakashaastatteluun ta-
voitettiin kuusi vastaajaa ja henkildkuntahaastatteluun kahdeksan vastaajaa. Molemmat
tutkimushaastattelut toteutettiin vuoden 2017 aikana. Haastatteluihin kerattiin vastauksia
kahdessa osassa, touko- ja kesékuussa seka loput vastaukset elokuussa. Kaksi tutkimus-
haastattelua toteutettiin, jotta tutkittavaan aiheeseen saataisiin nakokulmaa seka kulutta-
jalta etta palvelun tarjoajalta. Lisamateriaalina tutkimuksessa kaytettiin hotellin asiakaspa-
lautteita (ASSI) kuluneen vuoden ajalta.

Tutkimustulosten avulla saatiin selvitettya palveluiden sen hetkinen tila ja I6ydettiin myos
kehityskohteet. Tulosten avulla voidaan tehda paatelma siitd, etté toimeksiantajan hyvin-
vointipalvelut ovat padasiassa jo hyvalla tasolla, mutta pienilla lisayksilla ja kehityksilla pal-
veluista voidaan saada entista toimivampia. Tutkimushaastatteluiden valilta 16ytyneet yhte-
nevaisyydet osoittivat ja vahvistivat ensisijaiset kehityskohteet.
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1 Johdanto

Hyvinvointi on yha tarkedmpaé nykyajan ihmisille ja se nakyy hyvinvointiin liittyvien tuottei-
den, palveluiden ja ohjeiden tarjonnan maarassa. Hyvinvoinnin katsotaan olevan koko-
naisvaltainen tila ja tunne siitd, ettd ihminen voi hyvin seka henkisesti etta fyysisesti. Ta-
han vaikuttaa muun muassa unen ja levon maara, ravinto seka lilkkunta. Hyvinvoinnista
huolehtimisen katsotaan auttavan myds jaksamaan paremmin omassa arjessa seka tyon

ja elaman haasteissa.

Oman haasteensa hyvinvoinnista huolehtimiseen luo sellainen tyd, jossa on matkustet-
tava paljon. Tall6in tydviikkoon voi kuulua enemman ydpymisia hotelleissa kuin omassa
kodissa. Liikematkan aikana voidaan olla kaukanakin kodista ja omasta elinymparisttsta,
ja se saattaa asettaa myds lisédhaasteita omasta hyvinvoinnista huolehtimiselle. T&mén
vuoksi yhd useammat hotellit ovatkin alkaneet panostaa palveluissaan entistd enemman
asiakkaidensa hyvinvointiin. Tana paivana halutaan, etta asiakkaat viihtyvat hotellissa ma-
joituksensa aikana. Asiakkaan hyvinvointiin panostaminen tarjoamalla sité tukevia palve-
luja onkin asia, jolla voidaan saada asiakas valitsemaan tietty hotelli yha uudelleen. Toi-
sista hotelleista erottautuminen omalla palvelutarjonnalla onkin ollut aina yksi markkinoi-

den kilpailukeinoista.

Tama opinnaytetyd sukeltaa hotellien ja niiden tarjoaminen hyvinvointipalveluiden maail-
maan. Opinnaytetyon tavoitteena on auttaa Jyvaskylassa sijaitsevaa opinnaytetyon toi-
meksiantajaa Solo Sokos Hotel Paviljonkia selvittdmé&an omien hyvinvointipalveluidensa
tilannetta ja tasoa. Hyvinvointipalvelut ovat osa toimeksiantajan palvelukonseptia, jota on
tarkoitus kirkastaa kuluvan vuoden aikana ja siksi hyvinvointipalveluiden tason kartoittami-
nen onkin ajankohtaista. Tydskentelen itse kyseisessa yrityksesséa, joten jo senkin puo-
lesta oli mielenkiintoista lahtea toteuttamaan tata tutkimusta omassa tydymparistdssa. |h-
misten hyvinvointi on myos kiinnostava aihe kokonaisuudessaan, kuten myds hyvinvointi-

palveluiden ilmeneminen palvelukonseptissa.

Tutkimuksen paéaasiallisena kohderyhmana olivat hotellin liikematkustajat, jotka ovat sa-
malla myds hotellin kanta-asiakkaita, silla heilla on tutkittavista palveluista omakohtaista
kokemusta ja tietAmysta. Tarkoituksena oli keraté tietoa siitd, kuinka asiakkaat kokevat
nykyiset palvelut ja selvittdéd millaisia muutoksia niihin tulisi mahdollisesti tehdé, jotta ne
palvelisivat entista paremmin asiakkaiden tarpeita. Tulosten odotetaan selkeyttavan tilan-

netta ja siten antavan myos konkreettista kaytannénapua palveluiden kehittamiseen.



Toisena kohderyhmana tutkimuksessa olivat hotellin vastaanoton henkilékunta. Mielestani
myds henkilokunnan ndkemyksid aiheesta on tarkeaa ja mielenkiintoista kuulla. Nain tutki-
mukseen saadaan nakokulmaa mygds vastaanottotiskin toiselta puolelta. Palveluiden tasoa
tutkittaessa, on mielenkiintoista nahda eroavatko asiakkaiden ja tyontekijoiden mielipiteet

ja kokemukset toisistaan, ja jos eroavat, niin milla tavoin.

Tutkimuskysymykset pyrittiin valitsemaan niin, ettd niiden avulla saataisiin mahdollisim-
man paljon tietoa tutkittavasta aiheesta. Kysymyksilla pyrittiin selvittdma&an asiakkaiden
ajatuksia hyvinvoinnista yleenséa. Mita se heille merkitsee ja kuinka tarkeaksi he sen koke-
vat omassa eldmassaan. Kysymysten avulla haluttiin saada tietoa my6s siitd mitéa asiak-
kaat ajattelevat kyseisen hotellin hyvinvointipalveluista. Millaisia omakohtaisia kokemuksia
heilla on niista ja niiden kayttamisesta. Vastaanoton henkildkunnalle osoitetuilla kysymyk-
silla haluttiin puolestaan saada tietoa ja nakemysta tyontekijallisesta nakdkulmasta hyvin-
vointipalveluihin. Kuinka toimivia palvelut ovat ja mitka niista henkildkunnan mielesta kai-
paisivat eniten kehittamista. Kuten myds sitd, miten palveluiden markkinoinnissa on hei-
dan mielestaan onnistuttu, eli kuinka tietoisia asiakkaat ylipaéataan ovat tarjolla olevista hy-

vinvointipalveluista.

Opinnaytetyo sisaltaa teoriaosuuden, jossa kdydaan lapi majoitustoiminnan historiaa ja
tarkoitusta seka hotellin maaritelmaa. Teoria osiossa kasitellaan myds tutkittavaan asiaan
oleellisesti liittyvid asioita, kuten mit& on palvelu ja mista asioista se muodostuu. Mité on
asiakaslahtoisyys palveluiden tarjoamisessa ja mikd on asiakkaan rooli palvelun arvioi-
jana. Liséksi tutustutaan myos hyvinvointiin k&sitteena ja millaisia ovat siihen liittyvat pal-
velut hotelleissa. Tutkimuksen kuvauksessa kasitellaan kaytettavaa tutkimusmenetelmaa
seka tutkimuksen toteutusta, kuten myés siitd saatuja tuloksia. Tyon loppuun on koottu

kehitysehdotuksia, jotka pohjautuvat toteutetun tutkimuksen tuloksiin.



2 Majoitustoiminta

Tassa luvussa kasitelladn yleisesti majoitustoimintaa seka erityisesti hotelleja. Luvussa
kerrotaan myos toimeksiantajasta Solo Sokos Hotel Paviljongista, sen toiminnasta ja tar-

joamista palveluista.

2.1 Majoitustoiminta ja sen tarkoitus

Majoitustoiminnan historia ulottuu kauas ja ensimmaiset merkinnat siita 16ytyvat jo Raa-
matusta. Kautta aikain majoitustoiminnan perimmainen tarkoitus on ollut tarjota matkusta-
jille majoitusta, mutta myds suojaa, turvallisuutta seka mahdollisuutta ateriointiin. Entisai-
kaan majoitustoimintaa kuvattiin erilaisilla nimityksilla, kuten esimerkiksi majatalo, kestikie-
vari tai taverna. Jo 1700-luvulla oli tapana valvoa silloisten majatalojen tasoa, seka siten
suorittaa laadunvalvontaa eraanlaisella paivakirjalla, jonka maaherra oli allekirjoituksel-
laan vahvistanut. Naihin paivakirjoihin matkustajat kirjoittivat nimensa seka huomautukset
majatalon toiminnasta, jos niité ilmeni. Nama paivakirjat toimitettiin sitten maaherroille tar-
kastettaviksi. (Alakoski, Horkké & Lappalainen 2006, 29; Rautiainen & Siiskonen 2015,

12; Rautiainen & Siiskonen 2008, 16.)

Majoitustoiminta on kehittynyt vuosien saatossa hyvin paljon ja kuvaan on tullut erilaisia
majoitusmahdollisuuksia, mutta majoitustoiminnan perimmainen tarkoitus on kuitenkin py-
synyt aina samana eli majoituksen tarjoaminen matkailijoille. Suomessa majoitustoiminta
alkoi kasvaa 1920-luvun loppupuolella, jolloin ihmiset alkoivat liikkua yhd enemmén ym-
pari maata ja uusille hotelleille oli matkailijamaarien lisdantyessa kysyntaa. Hotellien toi-
menkuva koki hetkellista muutosta 1930-luvulla, kun monet hotellit ympéri Suomea joutui-
vat talvisodan sytyttya toimimaan sotasairaaloina. Sodan jalkeen matkailutoiminta lahti
pikkuhiljaa elpymaan, vaikkakin 1940-luvulla alaa varjosti sdénnostelytalouden aiheutta-
mat hankaluudet muun muassa hintasdanndstelyn ja palkkakiistojen muodossa. 1950-Iu-
vulla puolestaan hotellien ja ravintoloiden hinnat olivat kohonneet pilviin sodanjalkeisen
inflaation aiheuttamana, ja taman vuoksi Suomella oli yleisesti maine kalliina matkailu-
maana. 1960-luvulla alkoi majoitus- ja ravitsemuselinkeinon muuttuminen nykyaikaisem-
maksi, vaikkakin hotelli- ja ravintola-alan palveluiden kayttaminen jakautui edelleen suur-
kayttajiin ja niihin jotka eivat kayttaneet lainkaan. Talloin alettiin kampanjoida yh& enem-
man kotimaanmatkailun puolesta, ja kunnat alkoivat ideoida matkailukeskusten ja hotel-

lien rakentamista. (Rautiainen & Siiskonen 2008, 17-24.)



1970-luvulle paastessa uusien lomahotellien rakentaminen oli vauhdissa ja hotellialan ka-
pasiteetti kasvoikin runsaasti 70-luvun alkupuolella. My6s hotellien ketjuuntuminen oli vil-
kasta ja silla olikin positiivinen vaikutus yritysten liiketoimintaan. Vuoden 1974 jalkeen
matkailijamaérat romahtivat energiakriisin vaikutuksesta. Tall6in alalla karsittin myds ylei-
sesti henkilokuntapulasta seka kohonneista palkkakustannuksista. Apua naihin ongelmiin
haettiin itsepalvelun lisdamisella hotelleissa. 1980-luku toi mukanaan sen, etta kulutus al-
koi hiljalleen lisdantyd majoitus- ja ravitsemusalalla. Kylpyldita rakennettiin kasvavalla
vauhdilla ympéari maata. Aikakauden uusin hotellityyppi oli lentokenttéahotelli ja Suomessa
ensimmainen lentokenttéahotelli rakennettiinkin Vantaalle. Lama iski Suomeen 1990-luvun
alussa ja sen vaikutukset nakyivat myos rajusti vahenevina asiakasmaarina hotelleissa ja
ravintoloissa. Tyottomyys alalla kasvoi ja sen myota yksittaisen tyéntekijan toimenkuva
laajeni entisestdan. Laman jalkeen alkoi kuitenkin alan kehittdminen kasvualana, joka si-

ten edistaisi tydllisyytta ja lisaisi myos vientituloja. (Rautiainen & Siiskonen 2008, 17-24.)

2000-luvulla kotimaisen ja kansainvalisen talouden elpyminen on parantanut majoitusky-
synnan kasvua Suomessa ja vaikuttanut muutenkin positiivisesti alaan. Hotellivalikoimasta
I6ytyy nykyaan paljon kansainvalisia ketjuhotelleja, jotka houkuttelevat myds kansainvali-
sid matkailijoita Suomeen. Kansainvalisia matkailijoita houkuttaa myés Suomen maine tur-
vallisena ja puhtaana, upean luonnon omaavana matkailumaana. Myds matkailijoille, jotka
haluavat viela enemman luksusta ja mukavuutta majoituskokemukseltaan, on yha enem-
man tarjolla boutique- ja design-hotelleja Suomessa. Nama hotellit vastaavat erittain
hinta- ja laatutietoisten matkailijoiden kysyntéan tarjoten heille hyvin korkeatasoista majoi-
tusta persoonallisissa puitteissa. Myos terveysmatkailu trendina on lisdantynyt, koska ih-
miset haluavat pitaa itsestaan ja hyvinvoinnistaan huolta pysyékseen fyysisesti ja psyykki-
sesti hyvassa kunnossa. Niin kutsuttuja wellness-lomia tullaankin viettdmaan erityisesti
kylpyl6ihin, mutta myds hotelleihin jotka tarjoavat Day Spa -palveluja. (Rautiainen & Siis-
konen 2015, 21-22.)

2.2 Hotellit

Majoitusliikkeitd on olemassa useita erilaisia ja jokaisella niistd on omat ominaispiirteensa
mink& mukaan niitd voidaan maaritella. Hotelli on ehka yleisimmin kaytetty ja tunnetuin ni-
mitys majoitusliikkeelle, mutta ei suinkaan vanhin. Hotelli sanaa alettiin alun perin kayttaa
Ranskassa 1600-luvulla ja sieltd se sitten levisi pikkuhiljaa muualle Eurooppaan. Suo-

meen se rantautui kuitenkin vasta 1830-luvulla. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 12.)

Hotellin maaritelm&an kuuluu, ettd se on majoitusliike, joka tayttad korkeat vaatimukset ja

tarjoaa paasaantoisesti lyhytaikaista majoitusta maksua vastaan. Hotellissa on erillinen



vastaanotto ja lisaksi hotellin yhteydessa toimii yleensa myos tasokas ravintola. Hotellien
ydintuote on majoituspalvelu, mutta sen lisdksi hotellit tarjoavat yleisesti myds muunlaisia
tiloja ja palveluita. Yleisimmin naita ovat kokous- ja saunatilat. Joissakin korkeatasoisissa
hotelleissa voi olla my6s kauneushoitola ja kampaamo. Jokaisella hotellilla on yleensa
my6s oma liikeidea, jonka mukaan hotellin paéasiallinen kohderyhma maéaraytyy. Yleisim-
mat hotellien liikkeideat ovat vapaa-ajan matkustus, kokous- ja kongressipalvelut seka liike-
matkailu. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 27.)

Hotelleja luokitellaan myds kokonsa, tasonsa, kohderyhmansa, sijaintinsa tai omistuspoh-
jansa perusteella. Koon mukaan hotellit luokitellaan joko pieniksi (alle 100 huonetta), kes-
kisuuriksi (yli 100 huonetta) tai suuriksi hotelleiksi (yli 150—-300 huonetta). Tason mukaan
luokitellessa puhutaan puolestaan kansallisista hotelleista, kaupallisista hotelleista tai kan-
sainvalisista hotelleista. Sijainnin mukaan hotellit luokitellaan lomahotelleiksi, keskustaho-
telleiksi, lahidhotelleiksi, korpihotelleiksi, tienvarsihotelleiksi tai lentokenttéhotelleiksi. Koh-
deryhméan mukaan luokiteltaessa puhutaan liikemieshotelleista, budjettihotelleista, loma-
hotelleista tai gasthauseista. Hotellin omistuspohjajaotteluun kuuluu osuustoiminnalliset
hotellit ja yksityiset hotellit. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 27-28.)

2.3 Solo Sokos Hotel Paviljonki

Solo Sokos Hotel Paviljonki on Jyvaskylan ydinkeskustan tuntumassa sijaitseva hotelli,
jonka asiakkaat koostuvat etenkin arkena paaasiassa likematkailijoista. Vapaa-ajanmat-
kailijat nakyvat kuitenkin myds hyvin hotellin asiakaskunnassa, etenkin viikonloppuisin
seka loma-aikoina. Huoneita hotellissa on yhteensa 170 kappaletta ja sen lisaksi hotel-
lissa on kolme kokoustilaa, jotka ovat vuokrattavissa kokouksiin ja yksityistilaisuuksiin. Li-
saksi hotellista 16ytyy asiakassaunat ja kuntosali, jotka ovat majoittujien kaytettavissa hei-
dan vierailunsa aikana. Hotellin yhteydessa toimii myos italialainen ravintola Trattoria Au-

kio seka erillinen aamiaisravintola. (Sokos Hotels 2017; S-kanava 2017a.)

Solo Sokos Hotel Paviljonki on osa Sokos Hotels -ketjua. Sokos Hotels -ketjuun kuuluvia
hotelleja 16ytyy yli 50 ympari Suomea. Suomen liséksi Sokos Hotels -ketjuun kuuluvia ho-
telleja I6ytyy Tallinnasta kaksi ja Pietarista kolme. Hotellityyppeja ketjun sisalta [6ytyy
kolme: Break, Original ja Solo. Solo Sokos Hotel Paviljonki kuuluu nimensa mukaisesti
Solo-ketjuun. Solo-konseptilla toimivat hotellit ovat Sokos Hotellien tasokkaimpia seka laa-
dukkaimpia hotelleja. Solo-hotelleja yhdistaa se, etta ne ovat yksildllisia ja tyylikkaita,

usein jo klassikoita tai syntyneitéa klassikoiksi. Solo-konseptilla toimivat hotellit ovat tunnis-



tettavissa myo0s siitd, etta niiden palvelu on aina sydamellista ja persoonallista, seka asia-
kasta hyvin huomioivaa. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 42; Sokos Hotels 2017; S-kanava
2017b.)



3 Palvelu

Tassa kappaleessa tutustutaan siihen mita on palvelu, kuinka palvelu voidaan maaritella
ja mitk& ovat sen ominaispiirteet. Lisdksi kasitellaén sitd mita on palvelun laatu ja miten se

voi vaikuttaa asiakkaan ostopaattkseen.

3.1 Palvelun ominaispiirteet

Palvelu on aineeton hyddyke, joka tuotetaan asiakkaalle. Sen ominaispiirteisiin kuuluu,
ettd se on toiminto, eika sita sen vuoksi voi esimerkiksi maistaa tai kokeilla ennen sen os-
toa. Palvelu on siis yksinkertaisesti ajateltuna tapahtuma, jossa on osallisina yleensa
kaksi osapuolta, palvelun tuottaja ja palvelun kuluttaja eli asiakas. Se voi olla vuorovaiku-
tustilanne, suoritus tai teko, jossa palvelun tuottaja ja asiakas kohtaavat. Palvelua ajatel-
laan usein aineettomana, koska se niin sanotusti tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan.
Palvelun erityispiirteeksi muodostuukin taten se, ettei sitd voida tehda varastoon, mutta
sen vaikutus voi olla hyvin pitkakestoinen. Hyvaa palvelukokemusta tuotettaessa onkin
hyva huomioida, etté palvelu on tehtava aina yksilollisesti ja pidettava mielessa sen ainut-
kertaisuus. Sen toteuttamisessa on mukana useita yrityksen sisélla tyoskentelevia ihmisia
sekd myos asiakas itse. (Rautiainen & Siiskonen 2008, 123; Rissanen 2005, 18-19.)

3.2 Palvelun laatu

Palvelun laatu on kokemus ja se maarittyy etenkin siitd, kuinka asiakas sen kokee. Asiak-
kaan perusta arvioinnille on itse palvelutilanne ja sen kokonaisuus alusta loppuun. Se mil-
laiseksi se muodostuu hanen kokemuksessaan, riippuu monesta tekijasta. Asiakkaalla on
olemassa aina jonkinlaisia odotuksia ja tunteita palvelutilannetta kohtaan. Se, kuinka hy-
vin n@ma tunteet ja odotukset kohtaavat itse tilanteen kanssa, muodostavat asiakkaalle
jonkinlaisen tunteen tapahtumasta. Asiakkaan kokemus siis maarittelee hyvin pitkalti sen

onko palvelu ollut hyvaa vai huonoa. (Rissanen 2005, 17.)

Myds palvelun tuottajalla on oma nakemyksensa siitd, millainen hanen tarjoamansa palve-
lun laatu mahdollisesti on, mutta se voi olla usein erilainen kuin mita asiakkaan nakokul-
masta koettu on. Tdma sen vuoksi, ettd palvelun tuottaja arvioi hyvin usein palveluaan
omien kriteerienséd mukaisesti, jolloin perustana on muun muassa se, miten palveluun on
panostettu ja kuinka paljon voimavaroja siihen on kaytetty. Palvelun tuottajan kriteerit
muodostuvat yleensa yrityksen niin sanotusta persoonallisuudesta, joka jokaisella yrityk-
sellda on sen kokoon ja nakyvyyteen katsomatta. TA&méa persoonallisuus muodostuu yrityk-

sen tehtavasta, arvoista ja nakemyksista, mutta ne eivét kuitenkaan ole taysin yhta yrityk-



sen laatuvaatimusten kanssa. Naiden kolmen asian tulisi kuitenkin heijastua laatuvaati-
muksiin, silla niiden avulla voidaan seurata laatuvaatimusten kehitysta seké paremmin
my0s toteuttaa niitd. On hyva muistaa, etta laatuvaatimukset ovat ainutlaatuisia jokaiselle
yritykselle, silla ne ilmentavat parhaiten yrityksen brandia ja asiakaskuntaa. (Rissanen
2005, 17; lcmi 2017.)

Palvelun laadulla on vahva yhteys asiakkaan tarpeeseen hankkia palvelu uudelleen. Asi-
akkaan tyytyvaisyyden tunteen ajatellaankin liittyvan vahvasti palvelun arviointiin. Voidaan
siis ajatella, ettéd mita tyytyvaisempi asiakas, sitd todenndkodisempéaé on, ettéa héan haluaa
hyddyntaa palvelun uudelleen tulevaisuudessa. (Lehto, Park & Gordon 2015, 238.)

Palvelun laatua arvioitaessa on siis olemassa kaksi osapuolta, yritys ja asiakas, joilla
kummallakin on olemassa oma nakemyksensa ja kokemuksensa. Vaikka palvelun laatu
muodostuukin osaltaan yrityksen omasta nakemyksesta ja laatuvaatimuksesta, on asia-
kas silti mielestani se, joka tekee sen lopullisen paatdksen siita, onko palvelu oikeasti laa-
dukasta vai ei. Asiakkaan nakemyksella on siis loppupeleissa suurempi painoarvo laatua
arvioitaessa, koska han on kuitenkin palvelun kohteena eli se jolle palvelua tuotetaan ja

tarjotaan.



4 Hyvinvointi

Tassa luvussa on tarkoitus avata hyvinvoinnin kasitetta ja sitd kuinka se voidaan maari-
tella. Tarkastellaan my6s millaisia hotelliymparistossa tarjottavat hyvinvointipalvelut voivat
olla, ja kuinka ne toteutetaan kaytannossa. Kappaleessa pohditaan myds hyvinvointipal-

veluiden tuomaa lisdarvoa hotellitoiminalle.

4.1 Mita on hyvinvointi ja kuinka se voidaan méaaritella?

Psykologisena kasitteena hyvinvoinnin katsotaan tarkoittavan ihanteellista eli parhainta
mahdollista psykologista toimintakykya, seka kokemusta. Kaytanndssa tama tarkoittaa
sitd, kuinka koemme elamamme ja miltd se meista tuntuu, sekad myos sita kuinka toiminta-
kykyisia olemme omassa elamassamme. Hyvinvointi koostuu monesta tekijasta ja hyvin-
vointi voidaankin jaotella kolmeen osa-alueeseen, joita ovat terveys, materiaalinen hyvin-
vointi ja koettu hyvinvointi tai niin sanotusti elamanlaatu. Kasitteena hyvinvointi liittyy niin
yksilétason kuin yhteis6tasonkin hyvinvointiin. Yh& useammin hyvinvoinnin kokemusta mi-
tataan elamanlaadulla, johon vaikuttaa terveys sekd materiaalinen hyvinvointi, mutta myoés
yksilén odotukset siitéd millaista on hyva elamé, omanarvontunto, mielekés tekeminen ja
ihmissuhteet. (THL 2017; Martela 2014, 26-27.)

Hyvinvoinnin kéasite matkailussa pohjautuu entisajan kylpylatoimintaan, silla vetta on pi-
detty kautta aikojen olennaisena hyvaa tekevana ja puhdistavana elementtind. Ajan mit-
taan ajatus kylpylasta on kuitenkin muovautunut enemman kasitteeksi hyvinvoinnista,
wellness, vanhan kylpylakasitteen sijaan. Kasite kattaa niin fyysisen kuin henkisenkin ter-
veyden ja sita hyddyntamalla yritetdan palauttaa ihmisen kateissa olevat energiat. Sen
avulla halutaan torjua stressia seka fyysista vasyneisyytta ja hermojannitysta. (Kurki 2008,
182))

4.2 Mita katsotaan kuuluvan hyvinvointipalveluihin

Majoitustoimintaan liittyvid hyvinvointipalveluita ajateltaessa ensimmaisend mieleen saat-
taa tulla yleisesti tunnetut ja wellness-palveluihin kuuluvat niin kutsutut Day Spa -palvelut.
Nama ovat hoitoja, joita tarjotaan perinteisesti kylpyldissd, mutta Day Spana ne toteute-
taan kaupunkimiljodssa. Day Spa -palvelut onkin kohdistettu erityisesti 2000-luvun itses-
téaan, terveydestaan ja yleisesta hyvinvoinnistaan huolta pitaville tydikaisille aikuisille. Hy-
vinvointipalvelut ovat kuitenkin myds paljon muuta. Tana paivana ihmiset ovat alkaneet
kiinnittdd enemman ja enemman huomiota hyvinvointiinsa niin fyysisesti kuin henkisesti-
kin. Ihmiset arvostavat nykyddn enemmaéan mahdollisuutta voida hyvin ja pysya kunnossa

my6s matkojen aikana eik&@ ainoastaan vain kotioloissa. Tastad ndkokulmasta ajateltuna



hyvinvointipalveluihin katsotaankin kuuluvan myos palveluita, jotka liittyvat tdhan yleiseen
hyvinvointiin, kuten liikkuntaan, ravintoon seka rentoutumiseen ja unenlaatuun. Naita hyvin-
vointipalveluita hotelliympéristdssa yleensa ovatkin liikuntamahdollisuudet, terveelliset
menuvaihtoehdot ravintolassa ja aamiaisella sek& myos parannellut huoneominaisuudet.
(Rautiainen & Siiskonen 2008, 26; Gill 2014, 68.)

Parannellut huoneominaisuudet ovat yleensa asioita, jotka ovat niin sanotusti lishominai-
suuksia perustason liséksi ja liittyvat ihmisen hyvinvointiin. Yleisimmin kaytetyt hyvinvointi-
palvelut, etenkin tasokkaimmissa hotelleissa, ovat asiakkaille tarjottavat ilmaisvedet sekéa
huoneeseen sijoitettu tyynyvalikoima. Tyynyvalikoima antaa asiakkaalle mahdollisuuden
valita erikokoisista tyynyisté juuri sen sopivimman ja mieluisimman vaihtoehdon juuri it-
selle. Asiakkaan ei siis tarvitse tyytyd nukkumaan niin sanotusti perustason tyynylla, joka
on samanlainen jokaisessa huoneessa. Kun halutaan tarjota asiakkaalle entistd enem-
man, on mahdollista laajentaa ja kehittdd huoneominaisuuksia entisestaan, esimerkiksi
sijoittamalla huoneeseen vaikkapa kuntoiluvalineita tai nukkumiseen liittyvia lisatuotteita.
Naita voivat olla esimerkiksi tarjotut unimaskit, korvatulpat tai memory foam -materiaalin
kayttamista patja- ja tyynymateriaaleissa tai tuoksuja, jotka tukevat ja helpottavat nukahta-
mista. (Gill 2014, 68.)

Hotellista voi nykyaan I6ytyd myo6s kuntosali, jossa asiakkaiden on mahdollista pitaa
huolta hyvinvoinnistaan liikkumalla. Huoneeseen voi olla myds mahdollista lainata kuntoi-
lusetteja tai sitten hén voi osallistua ohjatulle liikuntatunnille. Liikunnan ohella ravinto on
yksi hyvinvoinnin avainasioista, ja siihen liittyvat hyvinvointipalvelut voivat nakya hotellin
ravintolassa tai aamiaisella, mutta miksei my6s huoneessa olevan minibaarin tarjonnassa.
Hyvinvoinninnékokulmasta valikoimassa taytyy siis olla saatavilla sek& terveytta ja hyvin-
vointia tukevia tuotteita etta terveellisia ruoka-annoksia tai mahdollisesti myds kokonaisia
terveysmenuja. (Gill 2014, 68—70.)

Hyvinvointipalveluita voi laajentaa koskemaan my6s kokoustiloja ja -palveluita. Tama voi
nakya esimerkiksi kokoustilojen luovuutta ruokkivalla sisustuksella ulottuen vareista huo-
nekaluihin ja tilan ominaisuuksiin. My6s kokoustarjoilut on mahdollista koostaa laaduk-

kaista, ravintorikkaista ja terveellisista aineksista, jotka samalla tukevat kokoustajien jak-

samista paivan mittaan. (Gill, 2014, 70.)

Voidaankin todeta, ettd hotellin hyvinvointipalveluita suunniteltaessa on melkeinpa kaikki
mahdollista. Hyvinvointiin liittyvid palveluita on laajasti tarjolla ja niistd on mahdollista
koostaa vaikka minkalaisia kokonaisuuksia. Mielesténi on kuitenkin tarkeinta keskittya sii-

hen millaiset palvelut ja ominaisuudet palvelisivat parhaiten juuri omaa asiakaskuntaa.
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4.3 Hyvinvointipalveluiden tuoma lisaarvo hotellitoiminnalle

Hyvinvoinnin ollessa tana paivana tarkeaa ihmisille, kiinnitetdan siihen sen vuoksi yha
enemman huomiota myds hotelleissa. Hyvinvointipalveluiden tarjoamisen ajatellaan vie-
hattavan erityisesti likematkustajia, jotka ovat monille hotelleille tarkea asiakasryhma, ja
joiden viihtyvyyteen téaten halutaankin panostaa. Onkin tutkittu, etta hyvinvointipalveluiden
tarjoaminen hotellivieraille on enemman kuin kannattavaa, ja se voi myds auttaa sitoutta-
maan asiakkaita. Sitoutuminen on yleensa vahva ennuste liiketoiminnan kasvusta, silla
nama sitoutuneet asiakkaat palaavat hotelliin yh& uudelleen muodostaen taten hotellin
kanta-asiakasryhman. Gallupin 2017 hotellialalla teettaman tutkimuksen mukaan hyvin-
voinnintunteen ja sitoutumisen valilla on vahva yhteys. Vieraiden hyvinvoinnista huolehti-
minen auttaa asiakasta tuntemaan olonsa tervetulleeksi ja huomioiduksi, jotka ovat tar-

keita perusasioita asiakastyytyvaisyyden rakentamisessa. (Gallup 2017; Gill 2014, 68.)

Sitoutuneet asiakkaat tuovat mukanaan my6s muita etuja. He ovat esimerkiksi niin sano-
tusti vahemman hintaherkkia kuin ei sitoutuneet asiakkaat, ja he myds maksavat mielel-
l&an, jos tietavat saavansa rahoilleen vastinetta. Sitoutuneille asiakkaille on myds tyypil-
lista, ettd heille syntyy erdénlainen tunnekiintymys hotellibrandiin, jossa tapaavat vierailla
usein. Taten he ovat valmiita ndkemaan vaivaa sen eteen, ettad padsevat yopymaan hotel-
leissa, joista pitavat. He ovat myds hyvaa mainosta hotellille, silla he kertovat kokemuksis-

taan niin ystavilleen, perheelleen kuin kollegoilleenkin. (Gallup 2017)

Kun hyvinvointipalveluista halutaan olevan hyotya yrityksen liikketoiminnalle, on asiat osat-
tava tehdd myd6s oikein. Ei esimerkiksi valttamatta riita, etté asiakkaille tarjotaan mukavat
sangyt, urheilumahdollisuuksia sekad maistuvaa ja samalla ravitsevaa ruokaa, silla ndma
asiat ovat helposti kopioitavissa kilpailijoiden toimesta. Ennen kaikkea onkin siis pyrittava
erottautumaan omalla osaamisellaan ja kehitettdva jotain sellaista mita ei ole muilla.
Tassa kohtaa asiakaspalvelun rooli onkin suuri, silla hyva palvelu on tarkea osa, jolla on
my6s mahdollista erottautua muista. Se on myos asia, jota ei olekaan niin helppo kopi-
oida. Hyva asiakaspalvelu on ensiarvoisen tarkeaa, silla se on myos asia jolla asiakas saa
ensikosketuksen yritykseen. (Gallup 2017.)
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5 Asiakas palvelun arvioijana

Tassa luvussa kasitelladn mita on asiakaslahtoisyys ja kuinka se toteutuu yrityksen toi-

minnassa. Tarkastelemme myds sitd, mitd on asiakastyytyvaisyys; kuinka se muodostuu
ja millaisilla tekijoilla siihen voidaan vaikuttaa. Luvussa kasitelladn myo6s asiakkaan roolia
yrityksen tarjoaman palvelun arvioijana, ja kaydaan lapi, millaisin menetelmin asiakastyy-

tyvaisyytta voidaan mitata ja kuinka asiakaspalautteita kerataan.

5.1 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtdisyyden tulisi aina olla palvelutydn lahtdkohtana. Sen tulisi my6s olla jokaisen
asiakaspalvelijan asenne ja tapa toimia tydssaéan. Johtajatasolta alkava asiakaslahtdisyys
heijastuu koko yrityksen toimintaan, ja osoittaa sen, etta koko yritys on sitoutunut tydsken-
telemaan ja toimimaan tasta lahtdkohdasta katsoen. Hotellitoimintaa ajateltaessa asiakas-
lahtbisyys on ehdottoman ensisijaista. llman asiakasta ei ole mydskaan hotellipalvelua,
silla koko hotellintoiminta l&htee liikkeelle asiakkaasta ja héanen tarpeistaan. (Alakoski
Horkko, & Lappalainen 2006, 11; Vesterinen 2014, 13.)

Yrityksen on ensisijaista tuntea oma asiakaskuntansa. Millaisia ovat heidan tarpeensa,
odotuksensa ja vaatimuksensa. Tama on tarke&é sen vuoksi, ettd mita paremmin yritys
tietdd ja tuntee asiakkaan todelliset tarpeet, sitd paremmaksi ja kannattavammaksi asiak-
kuus voi kaikin puolin rakentua. Asiakassegmentointi auttaa tassa. Hotellit jakavatkin asi-
akkaansa yleensé kolmeen segmenttiin, jotka ovat yritysasiakkaat, kokousasiakkaat ja
harraste- / loma-asiakkaat. Segmentoinnin hyoty on se, etta siten asiakkaiden valiset erot
pystytaan katevasti kartoittamaan, ja siten kehittda juuri kullekin ryhmalle suunnattuja uu-
sia tuotteita, hintoja sekd myos tarjoamaan erilaista palvelutasoa erilaisille asiakkaille. Asi-
akkaiden tarpeiden jatkuva tarkkailu ja ennakointi on erityisen tarkead, jotta saadaan tie-
toa erilaisista trendeista ja mahdollisista kehityssuunnista. (Rautiainen & Siiskonen 2005,
167.)

5.2 Asiakastyytyvaisyys ja siihen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyvaisyys on asia, joka kertoo yritykselle siita, etta sen asiakkaat viihtyvat ai-
dosti yrityksen tarjoamien palveluiden parissa, ja etta he tulevat suurella todenndkdisyy-
della palaamaan myds takaisin. Tyytyvaiset asiakkaat kertovat menestyvasta yrityksesta
ja ovatkin siten yrityksen perusta seka viimekadessa myos palvelunlaadun arvioijia. Asia-
kastyytyvaisyytta rakennetaan muun muassa yrityksen aidolla halulla ndhda vaivaa asiak-

kaidensa palvelemisessa ja taten myo6s haulla palvella heita aina mahdollisimman hyvin.
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Se on myo6s yksi yrityksen kilpailukeinoista vallitsevilla markkinoilla, joka antaa oikein to-
teutettuna etumatkaa Kilpailijoihin ndhden lisdten samalla myds kanta-asiakkaiden méaa-
raé. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 166-167; Vesterinen 2014, 36.)

Asiakastyytyvaisyyden rakentumiseen vaikuttavat monet tekijat, mutta ehka yksi ylitse
muiden on asiakkaan oma henkilokohtainen kokemus siita, ettd hanesta valitetaan ja ha-
nen tarpeistaan halutaan huolehtia. Muita tarkeita seikkoja ovat avuliaisuus, empatia, vas-
tuunottaminen ja hyvitys silloin, kun asiakas tuntee tulleensa vaarin kohdelluksi. Tama
viestittad asiakkaalle, etta yritys on kuullut asiakasta ja ottanut hénen tilanteensa tosis-
saan. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 166.)

Asiakas muodostaa oman kasityksen asiakkuutensa arvosta perustuen arvioon hanen ko-
kemastaan laadusta seka vertailemalla sitéa panostuksiin, joita hén on itse joutunut teke-
maan. Asiakkaan tyytyvaisyydella voi myos olla huomattavat vaikutukset yrityksen talou-
teen, olipa asiakkaan antama palaute sitten positiivista tai negatiivista. Onkin tutkittua, etta
korkea asiakastyytyvaisyys johtaa yleensa siihen, ettd asiakkaan tarve vaihtaa palvelun-
tarjoajaa on alhainen. Palvelemalla siis asiakasta alusta loppuun hyvin ja kunnioittavasti,
on lopputuloksena yleensa iloinen ja tyytyvainen asiakas, josta saattaa saamansa hyvan
palvelun myo6ta tulla myoés yrityksen uskollinen kanta-asiakas. Uskolliset asiakkaat vaikut-
tavat luonnollisesti yrityksen talouteen positiivisesti, koska he kayttavat keskimaarin
enemman rahaa ja ovat valmiimpia maksamaan korkeampaa hintaa tuotteesta tai palve-
lusta. He muistavat myds mainostaa yritysta ja sen palveluita positiivisessa valossa ysta-
villeen ja tuttavilleen. (Lehto ym. 2015, 236; Rautiainen & Siiskonen 2005, 167; Vesterinen
2014, 12)

Tietoisuus siita mitka asiat saattavat vaikuttaa asiakkaan mahdolliseen siirtymiseen kilpai-
lijan palveluiden pariin, voi auttaa hotellia suunnittelemaan omaa toimintaansa niin, etta
menetettyja asiakkaita olisi vahemman. Bansalin, Taylorin ja St. James kehittivat vuonna
2005 niin kutsutun Push-Pull-Mooring -mallin, joka sisaltda kolme tekijaa, jotka voivat vai-
kuttaa asiakkaan vaihtohalukkuuteen kilpailevalle yritykselle. Nama kolme ovat siis tyonto-
, veto- ja Kiinnitystekijat. Tyontotekijoihin kuuluvat alhainen palvelunlaatu ja asiakkaan al-
hainen tyytyvaisyys seka luottamus ja sitoutuminen palvelun tarjoajaan, kuten myos kor-
keaksi havaitut hinnat. Vetotekijoitd puolestaan ovat vaihtoehtojen houkuttelevuus seka
kilpailijan ominaisuudet. Kiinnitystekijoihin taas kuuluvat henkilékohtaiset, sosiaaliset ja
kulttuurilliset muuttujat, jotka voivat vaikuttaa paattkseen siirtyd kayttdmaan kilpailijan pal-

veluita. Kiinnitystekijoihin kuuluu siis my6s asiakkaan oma asenne ja taipumus vaihta-

13



mista kohtaan, sek& muutenkin vaihtelunhakuisuus. Namaé asiat voivat siis oleellisesti vai-
kuttaa siihen kuinka helposti asiakas kiinnittyy yritykseen ja sen palveluihin. (Lehto ym.
2015, 236.)

Hotellin asiakkaiden tyytyvaisyys on ollut jo kauan tutkijoiden tutkimuskohteena, ja sen
myo6té saatava tieto on erittain arvokasta ja tarkeaa, jotta asiakkaan kayttaytymisté voi-
daan tuntea ja ymmartaa paremmin. Tutkimusten myo6té on saatu paljon tietoa esimerkiksi
asiakkaan kayttaytymisestéa hotellin valintaa tehdessa. On tutkittua, etta likematkustajien
ja vapaa-ajanmatkustajien kayttaytyminen poikkeaa osin toisistaan, koska nama kaksi
matkustajatyyppia tekevat matkansa eri syista. Liikematkustajien hotellinvalintaan vaikut-
taa enemman konkreettiset palveluominaisuudet ja kokonaisvaltainen tyytyvaisyys, joka
muodostuu juuri heitd miellyttavien palveluiden seka heidan saamansa asiakaspalvelun
myo6tad. Valintaan voi vahvasti vaikuttaa konkreettisten ominaisuuksien lisdksi myos tilojen
siisteys ja hotellin sijainti. Liikkematkustajat kiinnittavat huomiotaan palvelun laadussa
myds aineettomiin puoliin, kuten esimerkiksi vastaanotossa tytskentelevan henkildkunnan
halukkuuteen ja kykyyn tarjota palvelua. Tdman on katsottu vaikuttavan vahvasti liikemat-

kustajien kokonaistyytyvaisyyteen. (Lehto ym. 2015, 236-241.)

5.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata monilla tavoilla. Perinteisin tapa pohjautuu asiak-
kaan odotusten ja kokemusten vertailuun siten, etta tavoite on odotusten ja kokemusten
tasapainossa. Tama on hyva ja yksinkertainen tapa, silla silloin kun asiakkaan odotukset
ja kokemukset eivat kohtaa on tuloksena tyytyméaton asiakas. Tyytymatén asiakas ei kui-
tenkaan valttamatta ole menetetty asiakas, jos han ei esimerkiksi I16yda parempaa korvaa-
jaa nykyiselle yritykselle ja sen palveluille. On muistettava myo6s se, ettei asiakastyytyvai-
syys ole my6skéaan lupaus asiakkaan uskollisuudesta, vaan asiakas voi paattaa vaihtaa

yritysta, vaikka olisikin kaikin puolin tyytyvainen. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 166.)

Yrityksen ja sen palveluiden suosittelujen maaran tarkkailu on hyva keino selvittda asia-

kastyytyvaisyyden tasoa, silla tyytyvaiset asiakkaat jakavat hyvia kokemuksiaan ystaville
ja sukulaisilleen. Nain he myds mainostavat yritysta ja sen palveluita positiivisella tavalla.
Na&in ollen tyytyvaiset asiakkaat hoitavat omalta osaltaan hotellin asiakashankintaa seka

markkinointiviestintaa, joka nakyy kassavirrassa ja kannattavuusluvuissa. (Rautiainen &

Siiskonen 2005, 166.)
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Myds reklamaatioiden maaré on hyva mittari asiakastyytyvaisyydelle, silla mitda vdhemman
valituksia, sita tyytyvaisempia asiakkaita. Toki mikaan yritys ei voi taysin vélttya asiakas-
reklamaatioilta ja talléin tarkedan rooliin nouseekin se, kuinka asiakkaan tekemaan vali-
tukseen reagoidaan. Ensisijaista onkin vastata reklamaatioihin heti ja hoitaa ne asiallisesti
ja mahdollisimman hyvin, jotta asiakas ei tunne jddneensa huomiotta tai yksin asiansa
kanssa. Asiakas, joka tekee valituksen, ei ole viela menetetty asiakas. Se tuleekin muis-
taa, silla asianmukaisella valituksen kasittelylla tilanne on viela pelastettavissa. Reklamaa-
tiota ei pida ottaa ainoastaan negatiivisena asiana, vaan mydgs tilanteena kehittya ja kehit-
taa yrityksen palveluja. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 166.)

Asiakastyytyvaisyystutkimus on myds hyva tapa saada selville kuinka tyytyvaisia asiak-
kaat ovat yleisesti yrityksen ja sen henkilékunnan toimintaan. Tyytyvaisyystutkimus on
yksi markkinointitutkimuksen muodoista ja sen toteutuksessa kaytetddn yleensa kahta
mittaustekniikkaa, kvantitatiivisia eli maarallisia ja kvalitatiivisia eli laadullisia menetelmia.
(Rautiainen & Siiskonen 2005, 169.)

Asiakaspalautteen keraaminen kirjallisesti, suullisesti tai sahkoisesti suoraan asiakkailta
on tarkeaé asiakastyytyvaisyyden mittaamiseksi. Nain annetaan asiakkaalle mahdollisuus
antaa valittomasti palautetta saamastaan palvelusta. Helpoiten palautetta voidaan keréata
hotelleissa huoneisiin sijoitettavilla palautelomakkeilla, kuten myds asiakkaalle jalkikateen
l[Ahetettavalla sahkoisella kyselylla. Nain saatavista vastauksista tehdaan koonti, jonka pe-
rusteella mahdollisiin puutteisiin ja epakohtiin asiakaspalvelussa pysytdaan puuttumaan.
Erittdin tehokas tapa saada suoraa palautetta asiakkaalta on se, etta lahtétilanteessa ho-
tellin vastaanotossa kysytaéan, kuinka asiakkaan majoittuminen on sujunut. N&in ollen voi-
daan tyytymattémat asiakkaat 16ytaa heti ja samalla pyrkia korjaamaan virheet vield, kun
asiakas on konkreettisesti lasnéa. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 170-171.)

Tana paivana perinteisten asiakastyytyvaisyytta mittaavien tapojen rinnalle on noussut
vahvasti sosiaalinen media eli some. Sosiaaliseen mediaan katsotaan kuuluvan mm. Fa-
cebook, Twitter, erilaiset keskustelupalstat seka blogit. Nailla foorumeilla asiakkaat jaka-
vat mielipiteita ja kokemuksia toisilleen hyvinkin nopeasti, niin hyvista kuin huonoista ko-
kemuksista. Tata osaa on yritysten vaikeaa hallita, niin hyvassa kuin pahassakin. Tama
siksi, ettd kaikki tapahtuu somessa niin nopeasti, ja tieto voi saavuttaa kerralla suuria
maaria ihmisid. Se onko asia hyva vai huono, riippuu tietenkin siitd mité ja millaista tietoa
yrityksesté on jaettu. Tamé&n myo6ta korostuukin se, ettd on entistd enemman kiinnitettava
huomiota siihen, ettéd asiakaskokemukset ovat ehdottomasti enemman positiivisia kuin ne-

gatiivisia. Etenkin blogit ovat suosittua luettavaa seké paikkoja joista menndan etsimaan
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ideoita ja kokemuksia silloin, kun suunnitellaan esimerkiksi omaa matkaa ja vertaillaan eri-
laisia majoitusvaihtoehtoja matkakohteessa. Sosiaalisen median tarkkailu auttaakin siis
ymmartaméaan asiakkaiden kayttaytymista ja sitéd mita he todella ajattelevat yrityksesta ja
sen tuottamista palveluista. Tata kautta selviad myos se mitk& asiat ovat milloinkin asiak-
kaille tarkeita ja ajankohtaisia. (Loytana & Kortesuo 2011, 74; Vesterinen 2014, 39-42.)

Pelkkaan tarkkailijan rooliin ei yrityksen kannata kuitenkaan somessa jamahtaa, vaan ot-
taa siella myos aktiivinen rooli siséllon tuottajana. Some-kanavien kautta viestiminen on
yritykselle edullista ja tehokasta markkinointia, ja myds palautteen saaminen asiakkailta ja
yhteistyGtahoilta on nappéaraa. On vain muistettava, ettéa yrityksen brandin ja toimintatapo-
jen tulee nakya myds somessa samain kuin se ndkyy muuallakin. On myds hyva olla tie-
toinen siitd, missé kanavissa asiakkaat ovat ja panostaa erityisesti niihin. Taten pysyy
myo6s mukana siind mikd on ajankohtaista, ja mista asiakkaat puhuvat. (Loytana & Korte-
suo 2011, 75-76.)

Tana paivana paljon kaytetty asiakastyytyvaisyytta, ja samalla yrityksen toimintatapojen
toimivuutta mittaava tutkimustapa on Mystery shopping. Kyseessa on tutkimus, jossa tut-
kija asioi kyseisessa yrityksessa normaalin asiakkaan tapaan ja kiinnittdd asioidessaan
huomiota ennalta sovittuihin ja maariteltyihin asioihin. Tutkija on yleensa perehtynyt en-
nalta yrityksen toimintatapoihin ja tavoitteisiin, jotta hdn osaa arvioida ennalta sovittuja
asioita mahdollisimman hyvin. Mystery shopping -tutkimustavan antama hyoty on se, etta
sen myota saadaan konkreettista tietoa siitd, kuinka hyvin yrityksen asettamat tavoitteet
kohtaavat todellisuuden toimintatapojen kanssa. Saatujen tulosten perusteella |I6ydetdan
vahvuudet sekd myos kehityskohteet, joihin tulee kiinnittdd paremmin huomiota jatkossa.
Asiakkaan tunnekokemuksen mittaamisen valineen& Mystery shopping ei ole paras kai-
kista, mutta muuten erittéin hyva ja toimiva tapa, joka antaa luotettavaa tietoa, etenkin sil-

loin kun tutkimus on toteutettu ammattimaisesti. (Loytana & Kortesuo 2011, 108.)
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6 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa perehdytddn taméan opinnaytetyon tutkimusmenetelmaan ja siihen, kuinka
tutkimuksen aineisto hankittiin. Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvalitatiivista eli laadul-
lista tutkimusta, ja tutkimuksen kohteena oli hotellin asiakkaalle tarjoamat hyvinvointipal-
velut. Tutkimuksessa haluttiin selvittaa kuinka asiakkaat ja hotellin henkilokunta kokevat
tarjottavien hyvinvointipalveluiden tilan ja tason. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma valikoi-
tui kaytettavaksi, koska tassa tutkimuksessa haluttiin ymmartaa tutkittavaa kohdetta vas-
taajien kokemusten perusteella. Tutkimushaastatteluja laadittiin kaksi, joista toinen suun-
nattiin hotellin kanta-asiakkaille, ja toinen hotellin vastaanoton henkilékunnalle. Haastatte-

lut toteutettiin erikseen.

6.1 Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus on menetelma, jossa tutkittavaa asiaa pyritdan tutki-
maan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillista se,
etta sen tavoitteena ei ole niink&an tilastolliset yleistykset, vaan ennemminkin tavoite esi-
merkiksi kuvata jotakin tapahtumaa tai pyrkia ymmartdmaan tiettyd toimintaa tai sitten ta-
voite voi olla antaa teoreettisesti ymmarrettava tulkinta jostakin ilmiésta. Toisin sanottuna
kvalitatiivisen tutkimuksen sanotaankin pyrkivdn ennemmin |6ytdmé&an tai paljastamaan
tosiasioita, kuin vain todentamaan jo olemassa olevia totuuksia eli vaittamia. (Eskola &
Suoranta 1996, 34; Hirsjarvi, Remes, Saajavaara 2007, 157.)

Laadullisen tutkimuksen ei ole tarkoitus 16ytaéd yhté totuutta tutkittavasta asiasta, vaan en-
nemminkin ratkaista valittdman havainnon ulottumattomissa olevat asiat. Naiden arvoitus-
ten ratkaisemisen myo6ta tutkimuksessa voidaan luoda malleja, toimintaperiaatteita, ohjeita

seka kuvauksia ja tietoa tutkittavasta asiasta. (Vilkka 2015, 120.)

Tassa opinnaytetydssa kvalitatiivisen tutkimusmenetelman avulla haluttiinkin juuri 16ytaa
ja paljastaa tosiasioita, jotta paastaisiin paremmin selville siitd, mika hyvinvointipalvelui-
den todellinen tila on. Tama oli oleellisen tarkeda sen vuoksi, etta ilman tietamysta siita
kuinka palvelun tarjoaja (vastaanoton henkilokunta) ja palvelun kuluttaja (asiakas) palve-
lun kokevat, ei voida l6ytaa juuri niité kehityksen kohteita, jotka todella kaipaavat huo-

miota.

6.2 Aineiston hankinta

Kvalitatiivisen tutkimuksen aineistolle on tyypillista, ettd se on tekstimuotoista ja se voi olla

muodostunut joko tutkijasta riippuen tai sitten tutkijasta riippumatta. Tutkijasta riippuen
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muodostuva aineisto kootaan yleensa haastatteluista ja havainnoista. Kun taas tutkijasta
riippumaton aineisto voi olla esimerkiksi kirjeitd, omaelamankertoja tai vaikkapa henkilo-
kohtaisia paivakirjoja. Kvalitatiivisen tutkimuksen kohdejoukko valitaan yleensa hyvin tar-
koituksenmukaisesti, eikd esimerkiksi satunnaisotannalla. Laadullisen tutkimuksen aineis-
tolle on my®ds erittdin tyypillista se, ettei tutkija suuremmin rajoita aineistonkeruutilannetta
vaan vastaajat saavat melko vapaamuotoisesti luoda aineistoa. Kaytanndssa tama tarkoit-
taa sita, ettd laadullisessa tutkimuksessa ei niink&&n anneta vastaajille valmiita vaihtoeh-
toja, vaan enneminkin halutaan aineiston muodostuvan vastaajien omista kokemuksista ja

ajatuksista tutkittavaa asiaa kohtaan. (Eskola & Suoranta 1996, 11.)

Tutkimusaineisto laadulliseen tutkimukseen voidaan keratda monin tavoin. Tavallisin tapa
koota aineistoa on kuitenkin haastattelu eri muodoissaan. Laadullisessa tutkimuksessa
halutaan siis kayttaa metodeja, joissa tutkittavien nakékulmat paasevat esille, koska ta-
voitteena on selvittdd mita haastateltavan mielessa lilkkkuu tutkittavaa aihetta kohtaan. Ta-
man selvittdminen onnistuu siis parhaiten jonkinlaisen haastattelun muodossa. Haastatte-
lumuotoja laadullisessa tutkimuksessa ovat avoin haastattelu, lomakehaastattelu ja
teema- eli puolistrukturoituhaastattelu. Haastattelu voidaan toteuttaa tavallisimmin yksilo-
haastatteluna, mutta myds pari- tai ryhméhaastattelu on mahdollinen. Haastattelun muoto
tuleekin valikoida sen mukaan, etté se palvelee parhaiten itse tutkimuksen tarkoitusta.
(Eskola & Suoranta 1996, 64; Hirsjarvi ym. 2007, 160; Vilkka 2015, 122-123.)

Lomakehaastattelussa haastattelija on ennakkoon paattanyt kysymysten muodon seka
niiden kysymisjarjestyksen. Kysymysten ennakkoon asettelu ei kuitenkaan velvoita vas-
taajaa vastaamaan juuri siina jarjestyksessa kuin kysymykset ovat. Jos annettua jarjes-
tysté halutaan kuitenkin noudatettavan, on vastausohjeissa ohjeistettava vastaajaa nain
tekemdaan tai vaihtoehtoisesti haastattelijan tulee valvoa ja / tai kirjata haastateltavan vas-
taukset itse. Teemahaastattelu on puolestaan ehka yleisimmin kaytetty haastattelumuoto,
ja sille ominaisinta on se, ettd tutkimusongelmasta valitaan ne aiheet ja teemat, jotka ovat

olennaisimpia tutkimusongelman selvittdmiseksi. (Vilkka 2015, 123-124.)

Tassa tutkimuksessa tiedonkeruumenetelmaksi valikoitui lomakehaastattelu. Lomake-
haastatteluun paadyin muun muassa sen vuoksi, ettd siten haastattelukysymykset saatiin
muotoiltua ennakkoon haluttuun muotoon ja jarjestykseen. Tama ei kuitenkaan velvoitta-
nut vastaajaa vastaamaan kysymyksiin annetussa jarjestyksessa. Haastattelu oli myos
puolistrukturoitu, koska haastattelun haluttiin kohdentuvan niihin osa-alueisiin ja teemoi-
hin, jotka olivat tutkimuksen kannalta oleellisia. T&ma oli tarkedéd sen vuoksi, etta nain tut-
kittavaan asiaan oletettiin saatavan varmasti vastauksia niiltd osa-alueilta, jotka olivat

merkittavia kehityskohteiden kartoittamiseksi.
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6.3 Haastateltavien valinta ja tutkimuksen toteutus

Tassa tutkimuksessa aineistoa kerattiin teettdmalla kaksi haastattelua. Toinen haastatte-
luista suunnattiin valikoidulle joukolle hotellin kanta-asiakkaita ja tasta haastattelusta kay-
tan nimeda kanta-asiakashaastattelu. Toisen haastattelun kohteena olivat puolestaan ho-
tellin vastaanoton henkilokunta ja tata haastattelua kutsun nimell& henkilokuntahaastat-
telu. Vastaanoton henkilokunnan otin mukaan tutkimukseen sen vuoksi, ettéa halusin
saada tietoa myos heiddn ndkemyksistaan ja kokemuksistaan tutkittavaan aiheeseen.
Mielestani oli tirkeda tietdd myds mita mieltéd he, jotka myyvat ja markkinoivat palveluita
asiakkaille, ovat hotellin tamanhetkisista hyvinvointipalveluista, ja millaisia kehitysehdotuk-
sia heilld mahdollisesti voisi olla. Molemmat haastattelut 16ytyvéat opinnaytetydn osiosta
Liitteet.

Kanta-asiakashaastattelu toteutettiin kesa- ja elokuun 2017 aikana. Haastateltavat valittiin
siten, ettd he tayttivat kolme valintakriteeria. Nama kriteerit olivat seuraavat: haastatelta-
van tuli olla likematkustaja, Solo Sokos Hotel Paviljongin kanta-asiakas ja vastaajan tuli
my0s tuntea ja kayttaa hotellin hyvinvointipalveluita majoittumisensa aikana. Kavin aina
ennakkoon hieman lapi paivan saapujalistasta potentiaalisia majoittujia, joilta voisi kysya
halukkuudesta osallistua haastatteluun, mutta muutama vastaaja valikoitui mukaan myds
ilman ennakointia. Haastateltavien kysyminen mukaan haastatteluun tapahtui hotellin si-
saankirjautumisen yhteydessa. Tilanteessa oli helppo keskustelemalla tunnustella asiak-
kaan tietamystéa hyvinvointipalveluista ja niiden hyddyntamisesta oman majoittumisensa

aikana, kuten myos mielenkiintoa lahted vastaamaan haastatteluun.

Haastattelu oli yhdistelma puolistrukturoitua teema- ja lomakehaastattelua. Paadyin loma-
kehaastatteluun sen vuoksi, ettd kohteena olevat liikematkustajat ovat yleensa melko Kkii-
reisia, ja hotellille saapuessaan haluavat monesti jo pddsta omaan rauhaan huonee-
seensa rentoutumaan tyopaivan paatteeksi. Majoittujan suostuessa haastatteluun annoin
haastattelulomakkeen hdnen mukaansa. Nain ollen haastateltavalla oli mahdollisuus tayt-
t&& haastattelu omassa tahdissaan ja silloin kun se hénelle parhaiten sopi. Haastatteluky-

symykset oli jaoteltu teemoittain koskemaan hyvinvointia ja hyvinvointipalveluita.

Henkil6kuntahaastattelu toteutettiin toukokuussa 2017. Syy miksi toteutin tAman haastat-
telun ennen kanta-asiakashaastattelua, oli se, etta halusin taméan haastattelun vastausten
my0td saada vahvistusta myds kanta-asiakashaastatteluun laatimilleni kysymyksille.

Haastattelu oli lomakehaastattelu, jossa oli avoimia kysymyksia. Aluksi oli tarkoitus toteut-
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taa haastattelu henkilékunnan palaverin yhteydessa siten, ettd my6s vastauksia olisi kasi-
telty yhdessa. Suunnitelmat kuitenkin muuttuivat ja haastattelu toteutettiin lopulta niin, etta
jaoin haastattelukysymykset henkilékunnalle kotiin vietavaksi, ja he palauttivat vastauk-
sensa minulle paperilla tai sahkdpostitse. Henkilokuntahaastatteluun osallistumiselle ai-
noa valintakriteeri oli se, etta vastaajan tuli tyéskennell& Solo Sokos Hotel Paviljongin vas-
taanotossa. Haastatteluista saadut tulokset esitelladn seuraavassa luvussa.

6.4 Aineiston analyysi

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston analysoimisella on tarkoitus saada aineistoon sel-
keytta ja muodostaa sen myota uutta tietoa tutkittavasta asiasta. Analyysin tarkoituksena
on tiivistaa aineisto niin, etté sen siséltama tieto ei havid, mutta aineistosta muodostuu
kuitenkin selkea ja ymmarrettava. Aineiston analyysivaiheen katsotaan olevan tapahtuma,
jossa kerattya aineistoa ryhmitellaan ja luokitellaan niin, etta siitd saadaan eroteltua tutki-
muksen ongelman kannalta tarkeé ja olennainen aines. Tama vaihe on tarpeellinen, jotta
aineistosta voidaan ylipaataan alkaa tehda tulkintoja. Teemahaastattelua kaytettaessa
sen sisaltamat teemat luovat hyvan pohjan aineiston analysoimiselle, kun analyysissa voi

keskittya yhteen teemaan kerrallaan. (Eskola & Suoranta 2008, 137-151.)

Taman tutkimuksen aineiston analyysimenetelmana on hyddynnetty sisdlldnanalyysia.
Kaikki kaytettavat aineistot ovat olleet tekstimuotoisia ja tarkoitus on ollut I6ytaa niiden va-
lilta mahdollisia yhtenevaisyyksia ja eroavaisuuksia. Koska kyseessa oli teemahaastattelu,
oli loogista lahtea purkamaan aineistoa teemojen mukaan teemahaastattelurunkoa hyo-
dyntéaen. Kanta-asiakashaastattelussa kaytetyt teemat olivat: hyvinvoinnin merkitys vas-
taajalle, hotellin valinta ja Solo Sokos Hotel Paviljongin tarjoamat hyvinvointipalvelut, kun-
tosali ja liikunta, rentoutuminen osana hyvinvointia, hotelliaamiainen. Henkilbkuntahaas-
tattelussa kaytetyt teemat olivat: hotellin hyvinvointipalvelut, palveluiden toimivuus, asiak-
kaiden tietoisuus hotellin hyvinvointipalveluista, nykyisten palveluiden kehittdminen, asiak-
kaiden esittdamat toiveet hyvinvointipalveluista. Molempien haastatteluiden aineistot puret-
tiin erikseen kaymalla huolellisesti lapi jokainen vastaus. Vastaukset koottiin teemojen alle
yhteen, jotta jokaisen tutkittavan teeman vastauksista voitiin muodostaa jonkinlainen ko-
konaiskasitys. Kummastakin haastattelusta tehtiin erikseen myds yhteenvedot, jotta haas-
tattelukohtaiset tulokset saatiin kasattua tiivistettyyn muotoon. Nain ollen kahden eri haas-
tattelun tuloksia oli my6s helpompi vertailla toisiinsa huomaten mahdolliset yhtenevaisyy-

det ja eroavaisuudet niissa.
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7 Tutkimustulokset

Tassa kappaleessa kaydaan lapi tutkimushaastatteluiden tulokset erikseen. Aineistossa
kanta-asiakashaastattelun vastaajat on koodattu tunnuksilla A1-A6 ja henkilokuntahaas-
tattelun vastaajat tunnuksilla B1-B8. Ensimmaisena kayn lapi kanta-asiakashaastattelun
tulokset ja sen jalkeen henkildkuntahaastattelun tulokset. Lopuksi kasittelen viela lisama-
teriaalina olevat asiakaspalautteet (ASSI) vuoden ajalta. Haastatteluiden tulokset on esi-

tetty haastatteluteemoittain.

7.1 Kanta-asiakashaastattelu

Ensimmaisend kasitelladn kanta-asiakashaastattelun tuloksia. Haastatteluun saatiin vas-
tauksia kuusi kappaletta ja sen myoéta saavutin tavoitteeni, koska tavoitteeksi vastauksille
olin asettanut kuusi tai seitseméan kappaletta. Kaikki haastattelut joita jaoin haastatelta-
ville, palautuivat minulle takaisin taytettyind. Haastateltavat olivat tdydentaneet haastatte-
lun paéasiassa erittain hyvin ja vastaukset antoivat riittavasti tietoa tutkittavasta asiasta.
Vastaajien sukupuolijakauma oli niin, etta yksi vastaaja oli nainen, loput viisi miehia. Suku-
puolten vélinen ero vastausten maarassa selittyy silla, etta suurin osa hotellin liikematkus-
tajista seka kanta-asiakkaista on miehia ja taten heidat oli helpompi tavoittaa vastaamaan
haastatteluun. Suurin osa vastaajista oli ialtéan 35-50 -vuotiaita. Valtaosa vastaajista oli
koulutukseltaan alemman korkeakoulututkinnon suorittaneita, joskin mukaan mahtui myos
yksi ylemman korkeakoulututkinnon seka yksi ammatillisen perustutkinnon suorittanut
henkild.

7.1.1 Hyvinvoinnin merkitys vastaajalle

Kysyttaessa, mita hyvinvointi merkitsee vastaajalle, kavi ilmi, ettd sen merkitys oli suuri jo-
kaiselle vastaajalle. Vastaajat arvioivatkin hyvinvoinnin kokonaisuudessaan merkittavaksi
asiaksi elaméssaan. Hyvinvointia koettiin olevan riittava lepo / hyva unenlaatu, kuten

myds terveelliset valinnat liikunnan ja oikeanlaisen ruokavalion suhteen. Myds perheen ja

l&heisten hyvinvoinnin koettiin vaikuttavan omaan hyvinvointiin.

"Hyva terveys, tyon ja vapaa-ajan tasapaino, riittdva ja rauhallinen uni, perhe, lii-

kunta, luonto” (Vastaaja Al).

"Tarkea asia. Kun ihminen voi hyvin, kaikin puolin elamé on aika helppoa” (Vastaaja
A2).

"Hyvinvointi merkitsee minulle liikunnan, terveellisten valintojen, seka ihmissuhtei-

den tuottamaa hyvéa oloa” (Vastaaja A3).
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7.1.2 Hotellin valinta ja Solo Sokos Hotel Paviljongin hyvinvointipalvelut

Hyvinvointiin liittyvat palvelut, osoittautuivat vaikuttavan paljonkin vastaajien hotellivalin-
taan. Tarkeimmaksi valintakriteeriksi vastausten perusteella osoittautui hotellissa oleva
kuntosali. Kuudesta vastaajasta nelja ilmoitti kuntosalin vaikuttavan heidan hotellivalin-
taansa. Toiseksi eniten valintaan vaikutti hotellin rauhallinen sijainti ja hyva ravinto. Rau-
hallinen sijainti koettiin tarkeaksi siksi, ettd sen myodta on myds mahdollisuus hyviin y6-
uniin. Hyvan ravinnon arvioitiin vaikuttavan positiivisesti yleiseen hyvinvointiin. Alla ole-
vassa taulukossa on kuvattu haastateltavien vastauksista ilmenneet hotellin valintaan vai-

kuttavat tekijat.

“Rauhallinen yduni ja hyva aamiainen on aloitus hyvaan ja tulokselliseen tydpai-

vaan” (Vastaaja A1).

"Hotellivalintaani vaikuttaa esim. mahdollinen hotellin kuntosali. Myos hyvélla ravin-

nolla on vaikutusta” (Vastaaja A3).

Taulukko 1. Kanta-asiakkaiden kertomat hotelliin valintaan eniten vaikuttavat tekijat

Rauhallinen
ymparisto

Kuntosali Hyva
aamiainen

Hotellin
valinta

Solo Sokos Hotel Paviljongin hyvinvointipalveluiden koettiin olevan riittavalla tasolla kaik-
kien vastaajien mielesta. Erityisesti hotellin kuntosali vaikutti olevan suosittu. Vastaajat

kertoivat kayttavansa myds saunaosastoa, seka ravintolaa majoittumisensa aikana.

"Kuntosali on todella hyva hotellin omaksi saliksi. Minulle se on riittéava ja syy miksi

valitsen Paviljongin” (Vastaaja A2).

"Palvelut ovat riittavan hyvat” (Vastaaja A5).
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7.1.3 Kuntosali ja liikunta

Kuten jo aiemmin todettiinkin, hotellin kuntosaliin ollaan paaasiassa erittain tyytyvaisia
vastaajien keskuudessa. Sen koetaan olevan varsin hyva hotellin kuntosaliksi. Muutamia
kehitysehdotuksia tuli myds salin parantamiseksi. Ne koskivat lahinnéa salin varustelun
monipuolistamista lisddmalla valineitd, kuten esimerkiksi vapaita painoja, jotka mahdollis-
taisivat entistd monipuolisemman harjoittelun. Mutta tdssa kohdalla vastaajat ymmarsivéat
toisaalta myds sen, etta tilarajoitteet tulevat vastaan.

"Hotellin saliksi annan arvosanan 9” (Vastaaja A3).

"Vapaita painoja saisi olla enemman (isompia) muuten varsin hyva.” "Naissa tiloissa

ei enempaa tehtavissa, muuten tulee liilan ahdasta” (Vastaaja A4).

Vastaajista kaikki tuntuivat olevan myds kovin omatoimisia liikuntansa suhteen. Hotellin
personal trainer-palveluista tai ohjatuista likuntatunneista ei ollut kenellakaan kokemusta,
eika niita tunnuttu mydskaan kaipaavan vastaajien keskuudessa. Hotellin laheiset lenkkei-
lymaastot tuntuivat olevan jokaisella vastaajalla tiedossa, sen verran kuin kokivat ne tar-

peelliseksi. Mydskaan vastaanotosta lainattavista kuntoiluvélineista ei oltu lainkaan tietoi-
sia vastaajien keskuudessa.

7.1.4 Rentoutuminen osana hyvinvointia

Vastauksista selvisi, ettd Solo Sokos Hotel Paviljonki koettiin vastaajien keskuudessa kai-
ken kaikkiaan rauhalliseksi ja laadukkaaksi hotelliksi. Nelja kuudesta vastaajasta mainitsi

vastauksissaan hotellin ja sen ympariston olevan rauhallinen ja hiljainen. Hotellin huoneet,
kuten myos yleiset tilat olivat vastaajien mielesta laadukkaat ja modernit. Myds hotellin si-

jainti koettiin hyvaksi ja kiitosta saivat niin hotellin ravintola, kuin myés yleinen palvelu.

"Siistit modernit huoneet, hyva sanky, hyva aamupala. Stressitdnta kun auton saa
aina halliin talvella” (Vastaaja A2).

"Hyva ravintola, laadukkaat huoneet, miellyttadva milj6d” (Vastaaja A3).

“Palvelu, aamupala, hiljainen ymparistd” (Vastaaja A6).
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Taulukko 2. Kanta-asiakashaastattelun vastauksista ilmenneet Solo Sokos Hotel Paviljon-

gin hotelliominaisuudet, jotka mahdollistavat vastaajien mielesta rentouttavan majoitusko-

kemuksen
. Hyva
Rauhallinen Laadukkaat : :
Palvelu . ravintola ja
ymparisto huoneet A T

Puolet vastaajista kertoi kayttavansa saunaosastoa, ja se koettiin keskimaarin hyvaksi.
Kehitysehdotukset koskivat lahinna miestensaunaa ja liittyivat yleiseen viihtyvyyteen. Esi-

merkiksi vastaaja A4 totesi kehityskohteista nain: "Viihtyisampi pukuhuone.”

Hierojapalvelun saatavuus toisen Sokos Hotellin tiloissa ei tuntunut haittaavan juuri ke-
taan kuudesta vastaajasta. Vain vastaaja A6 ilmoitti asian hankaloittavan hanta hieman.
Mahdollisuus, etta hierojan palvelut olisi saatavilla Solo Sokos Hotel Paviljongin tiloissa, ei
herattanyt suuren suurta kiinnostusta vastaajien keskuudessa. Vain kaksi kuudesta vas-
taajasta ilmoitti, etta saattaisi tdssa tapauksessa hyddyntaé hierontapalvelua majoittumi-

sensa aikana.

"Saattaisin kayttdad 1-2 krt vuodessa” (Vastaaja A2).

7.1.5 Hotelliaamiainen

Hotellin aamiaiseen ollaan vastausten perusteella erittain tyytyvaisia. Sen koetaan olevan
laadukas, ja vastaajat kokivat myos, ettd aamiaisella on mahdollisuus koostaa terveelli-

nen, omaa jaksamista hyvin tukeva aamiaiskokonaisuus.

"Parasta Suomessa. Hedelmien runsaus. Mehut erinomaisia” (Vastaaja Al).

"Paviljongin aamiainen on huippuluokkaa koko maailman mittaluokassa. Ehdotto-
masti Suomen paras” (Vastaaja A3).

"Aamupala on monipuolinen ja ravitseva” (Vastaaja A5).
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Kysyttaessa kehitysehdotuksia aamiaiselle, toivottiin esimerkiksi ruokatuotteita esille suu-
rempia maaria kerralla seka smoothieita / itse puristettavia mehuja. Myds ravintola Tratto-

ria Aukion italialaisteeman toivottiin ndkyvan enemman aamiaisella.

"Smoothiet olisi kivoja” (Vastaaja A1).

"En osaa sanoa — Huippua on haastava parantaa” (Vastaaja A3).

"Isommilla "pakeilla” eli esillepanoastioilla. Erityisesti munakas ym. vahalla loppua
usein” (Vastaaja A4).

7.1.6 Yhteenveto kanta-asiakashaastattelusta

Kanta-asiakashaastattelun my6té selvisi, ettéa hyvinvointi todella merkitsee ihmisille nyky-
aan yhda enemman. Omasta kunnosta ja hyvinvoinnista halutaan pitaa huolta, koska sen

koetaan tukevan myts omaa jaksamista. Etenkin paljon tydkseen matkustavat arvostavat
sitd, jos hotellissa on mahdollisuus majoittumisen yhteydessa huolehtia myds omasta hy-

vinvoinnista hyvan ravinnon, likunnan ja levon myo6ta.

Haastattelun tulokset loivat myds hyvin kuvaa siitda, kuinka Solo Sokos Hotel Paviljongin
tarjoamista hyvinvointipalveluista ajatellaan asiakkaiden keskuudessa. Eritysesti hotellin
rauhallisuus ja likuntamahdollisuudet saivat paljon kiitosta, mutta myds muut palvelut ku-
ten ravintola ja saunaosasto koettiin miellyttaviksi. Haastattelun loppuun oli asetettu kysy-
mys, jossa vastaajat saivat vapaasti ympyroida valmiista vaihtoehdosta palvelut, jotka
heita saattaisivat kiinnostaa. Vaihtoehdot olivat: saunajooga, ohjattuliikunta, personal trai-
ner-palvelu, hierojapalvelu, kauneushoitolapalvelu, kampaamopalvelu, seka juoksukoulu.
Nelja vastaajaa kuudesta vastasi tahan ja ympyroéidyiksi tulivat kampaamo, kauneushoi-
tola-, hieroja- ja personal trainer-palvelut, kuten myds ohjattuliikunta ja juoksukoulu. Nama
ympyroidyiksi tulleet palvelut voivat toimia vaihtoehtoina, jos uusia palveluita hotellin vali-
koimaan lahet&én tulevaisuudessa suunnittelemaan. Vaikka palveluiden koetaankin ole-
van paaasiassa hyvat ja riittdvan monipuoliset, nousi vastauksista esille myds kehityskoh-
teita ja ideoita niiden parantamiseksi. Kehityskohteiden |6ytyminen on hyva asia, silla nii-

den myota voidaan kehittya ja muokata palveluita entista paremmin toimiviksi.

7.2 Henkilokuntahaastattelu

Seuraavaksi kasitelladn henkilokuntahaastattelusta saadut tulokset. Haastatteluun saatiin
kahdeksan vastausta ja tdssd myos saavutin tavoitteeni, vaikkakaan aivan kaikki vastaan-
oton henkilékunnasta eivat pystyneet osallistumaan haastatteluun. Tarkeita oli kuitenkin,
ettd suurin osa henkildkunnasta vastasi. Ladhes kaikki jakamani haastattelulomakkeet pa-

lautuivat minulle tdydennettyiné takaisin. Lomakkeet oli taytetty pddasiassa erittain hyvin
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ja vastaukset antoivat riittavasti tietoa siitéa, miten henkilékunta koki tutkittavan asian

omasta nakdkulmastaan.

7.2.1 Hotellin hyvinvointipalvelut

Vastauksista ilmeni, etta hotellin hyvinvointipalvelut koettiin padasiassa hyviksi myds hen-
kilokunnan keskuudessa. Moni vastaaja kuitenkin koki, etta personal trainer-palvelun jaa-

minen pois palveluvalikoimasta oli heikentanyt jollain tavoin palveluiden tarjontaa. Taman

vuoksi heidan kokemuksensa oli, ettei hyvinvointipalveluita ollut haastattelun toteutusajan-
kohtana tarjolla riittavasti. Puolet vastaajista toivoikin ehdottomasti uutta personal trainer-

palvelua hotellin kuntosalille.

"Hotellissamme olisi hyva olla PT-palvelu & hierontapalvelu vahintaan. Talla hetkella
ei siis ole riittavasti” (Vastaaja B2).

“Kuntosalille olisi ihana saada jalleen oma PT, joka olisi paikalla parina paivana

viikossa ja jarjestaisi ryhnmaliikuntatunteja” (Vastaaja B5).

"Kuntosali ja sauna ovat moniin hotelleihin verrattuna erittain laadukkaat. Nyt kun PT

[ahti, niin ehkd jotain PT-palveluja kaivattaisiin tilalle” (Vastaaja B6).

7.2.2 Palveluiden toimivuus

Kysyttaessa henkilokunnalta mitk&a palvelut heidan mielestaan toimivat hyvin ja mitk& eivat
valttamatta niin hyvin, oli vastaus melko selke&. Suurin osa vastaajista oli sitd mielta, etta
hotellin saunat ja kuntosali ovat ehdottomasti hyvinvointipalveluista parhaiten toimivat.
Kuntosali myos, vaikka siella ei endéd omaa personal traineria olekaan ja sen vuoksi salin
toiminnan kehittdmista nostettiin esille. Hieman huonommin toimiviksi arvioitiin vastaan-
otosta lainattavat kuntoilusetit, koska asiakkailla ei ole riittavaa tietoutta niiden olemassa-

olosta.

"Saunat tosi hyvin, ja kuntosali. Huoneisiin lainattavat kuntoiluvélineet eivat ole

kovinkaan monen tiedossa” (Vastaaja B3).

"Sauna toimii hyvin ja siina ei mielestani ole kehitettdvaa. Kuntosali toimii
omatoimiharrastajille oikein hyvin ja mielestani sen varustelutaso on riittava.
Kuntosalin kayton tehostamista voitaisiin kehittéd, varsinkin nyt kun PT-palvelut
loppuivat” (Vastaaja B8).
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Taulukko 3. Henkilokunnan kokemus palveluiden toimivuudesta

o . Toimivat
Toimivat hyvin Sl st
s N e N
— Kuntosali — Ryhmaliikuntatunnit
. J g J
s N e N
Lainattavat
o Sauna | kuntoiluvalineet

7.2.3 Asiakkaiden tietoisuus hotellin hyvinvointipalveluista

Kokemus siita, ovatko hotellin asiakkaat riittavan tietoisia tarjotuista hyvinvointipalveluista,
jakoi hieman vastaajien mielipiteitd sen mukaan mista palvelusta oli kysymys. Asiakkaiden
esimerkiksi koettiin olevan riittdvan tietoisia juurikin saunasta ja kuntosalista, mutta va-
hemman tietoisia muista hyvinvointipalveluista, kuten lainattavista kuntoiluvalineista ja hie-
ronnasta. Vastuu siitd, etta asiakkaat eivat valttamatta ole riittavan tietoisia, kuuluu vas-
taajien mielestd henkilokunnalle. Eli asiakkaiden tietAmattomyys johtuu ehk& osaltaan
Siit4, ettei asioista ole muistettu riittavasti kertoa asiakkaille tai sitten muunlaisessa mark-
kinoinnissa hotellin tiloissa on ep&onnistuttu. Esille nousi myos niin sanottu “informaatio-
tulva”, joka saattaa tulla asiakkaalle, kun han saapuessaan saa kerralla niin paljon tietoa
hotellista ja sen ominaisuuksista. Taman informaatiotulvan vuoksi osa asioista saattaakin

asiakkaalta unohtua.

"Osa on, osa ei. Kyllahan niista kerrotaan & mainostetaan, mutta mielestani homma
hukkuu informaatiotulvaan. Hissien & aulan naytdissa esim. on jo niin paljon eri dioja

+ mainoksia, ettei niité ehdi lukea” (Vastaaja B1).

"Saunasta ja salista ovat. Kuntoiluvalinepaketeista ja hierojamahdollisuudesta eivat
niink&an. Ei muisteta kertoa tarpeeksi, ei taida mydskaan pyoéria mainoksia” (Vas-
taaja B3).

"Respan tehtavana on niista rummuttaa ja muistutella. Jos nain ei kdy, ne menee
asiakkaalta ohi. Tietysti meilla on hisseissa ja aulan telkkareissa niistd mainokset,

mutta ne menevat ohi varmasti yli puolelta asiakkaista” (Vastaaja B7).
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7.2.4 Nykyisten palveluiden kehittdminen

Kehitysehdotuksiin tuli vastaajilta paljon ideoita. Uutta personal trainer yhteisty6ta kaipail-

tiin sekd muutenkin kuntosalin kehittdmista uusien laitteiden muodossa. Ryhmaliikuntatun-
tejakin vastaajien mielesté voisi olla tarjolla asiakkaille seka kuntosalilla, ettéa sen ulkopuo-
lella. Saunaosaston kehitysideana olisi jarjestaa siella muun muassa saunajoogaa ja edel-
leen kehittda saunojen teemoja. Aamiaiselle haluttaisiin lisata smoothieita tai itse puristet-

tavia tuoremehuja asiakkaiden saataville. Ideaksi nousi myds hyvinvointipalveluiden kehit-
taminen siten, ettd kaikki hyvinvointipalvelut niin hotellissa kuin hotellin 1aheisyydessa ke-

rattaisiin yhdeksi kansioksi, joka olisi asiakkaiden saatavilla ja vapaasti luettavissa.

"Hieroja, lisalaitteita salille, PT” (Vastaaja B2).

"Saunajooga kerran viikossa tilaussaunalle. Hyvinvointipalvelut paremmin esille: info

tv, aulan naytot” (Vastaaja B4).

7.2.5 Asiakkaiden esittamat toiveet hyvinvointipalveluista

Vastausten perusteella asiakkaat kyselevat yleisesti vastaanoton tyontekijoiltd eniten hie-
rontapalvelun peréan, vaikka sita onkin tarjolla lahelld sijaitsevan toisen Sokos Hotellin ti-
loissa. Toiseksi eniten asiakkaat kyselevat kauneudenhoitopalveluita seka kampaamopal-
velua. Myo6s liikuntapalveluista kysellaéan, kuten esimerkiksi mahdollisuudesta paasta ai-
kaisemmin aamulla kuntosalille tai mahdollisuudesta saada kartta lenkkeily- ja pyorailyrei-
teista lahiympéaristossa. Saunaosastolle jotkut asiakkaat tuntuvat kaipaavan jonkinlaista

vilvoittelutilaa ulkona.

"Asiakkaat kaipaavat esimerkiksi hierontaa, kasvohoitoja, kampaamopalveluja”
(Vastaaja B5).

"Hierontapalvelua monet kyselevat. Salin kehittdminen” (Vastaaja B2).

7.2.6 Yhteenveto henkilokuntahaastattelusta

Henkilbkuntahaastattelu osoitti, ettd hotellin hyvinvointipalveluihin ollaan p&aasiassa tyyty-
vaisia myos vastaanottotiskin toisella puolella. Palvelut koettiin riittaviksi, mutta parannet-
tavaakin 0ytyi. Esiin nousseet kehityskohdat olivat paapiirteissdan yhtenevaisia kanta-
asiakashaastattelun myo6ta selvinneiden kehityskohteiden kanssa. Kehitysta kaivattiinkin
erityisesti liikkuntapalveluihin, mutta kehitysideoita tuli myds saunaosastolle ja aamiaiselle.

Asiakkaiden tietimysta palveluista haluttaisiin myds kehittdd paremmaksi, vaikka heidan

28



koetaankin olevan riittdvan tietoisia etenkin palveluista, kuten kuntosali ja sauna. Myds va-
hemman tunnettujen palveluiden, kuten esimerkiksi lainattavien kuntoiluvélineiden ole-
massa oloa haluttaisiin saada paremmin nékyvaksi asiakkaille, jotta palveluiden kaytetta-

Vyys voisi sen myota mahdollisesti parantua.

7.3 Lisédmateriaali ASSI-palautteet

Aineistoa hankin myds lapikaymalla asiakaspalautteita (ASSI) kuluneen vuoden ajalta.
Palautteita kavin lapi neljakymmenta kappaletta. Palautteet valikoitiin niin, ettd ne kohden-
tuivat juuri tutkittaviin hyvinvointipalveluihin. Taman myo6té saatiin hieman laajemmailti ku-

vaa asiakkaiden tyytyvaisyydestéa hotellin tarjoamiin palveluihin.

Asiakaspalautteiden lapikayminen vuoden ajalta osoitti sen, ettd hotellin hyvinvointipalve-
luihin ollaan p&&osin erittdin tyytyvaisia laajemmaltikin majoittujien keskuudessa. Kiitosten
liséksi 16ytyi myos kehitysehdotuksia. Palautteita lapik&ydessa oli havaittavissa, etta niissa
oli paljon samankaltaisuutta itse tutkimushaastatteluiden vastausten kanssa. Kiitosten ja
kehitystoiveiden kohteena oli hyvin pitkalti samat palvelut mita tutkimushaastatteluiden
vastauksistakin selvisi. Tama yhtenevaisyys vastausten kanssa vahvistaa mielestéani tutki-

mushaastatteluista saamiani tuloksia.

ASSI-palautteissa erityisesti saunaosastot ja kuntosali kerasivét kiitosta ja kehuja. Nais-
tensaunalla oltiin erityisen tyytyvaisia kosmetiikkatuotteisiin, kuten kasvonaamioihin ja
kuorintoihin. Myds teenkeittomahdollisuutta kiiteltiin. Kehitysehdotuksia tuli [ahinna pieniin
yksityiskohtiin pukuhuoneiden osalta ja moniin néista kehitysehdotuksista onkin jo tartuttu
ja niitd on toteutettu hotellin toimesta. Alla on poimintoja asiakaspalautteista saunoja kos-

kien.

"Saunaosaston uudistus oli hyva! Mukava yllatys odotti pukuhuoneessa: kasvo- ja

vartalonhoitotuotteet.”

"Ehka paras hotellisauna koskaan.”

"Vilvoittelutila saunaan.”

Kuntosalia kehuttiin palautteissa erittdin hyvaksi hotellin kuntosaliksi. Salin varusteluun ol-
tiin p&&asiassa hyvin tyytyvaisia, koska se mahdollistaa peruskuntosaliharjoittelun erittain
hyvin. Kehitystoiveita tuli liittyen laitteisiin ja vapaapainoihin. Eniten toivottiin soutulaitetta
kuntosalin laitevalikoimaan. Alla on poimintoja asiakaspalautteista hotellin kuntosalia kos-

kien.

29



"Kuntosali on hieman niukka, mutta kuitenkin ok eli kuntoilemaan pystyy. Ehka
tuonne voisi vapailla painoilla toimivia laitteita liséta esim. penkki ja jalkakyykky. Si-

jainti loistava ja hienoa, etté kuntosali 16ytyy.”

"Kiitos erityisesti kattavasta valikoimasta kahvakuulia! Laitteita I0ytyi yllattavan

paljon, ja ne ovat hyvassa kunnossa. Erinomainen hotellisali!”

7.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa kaytetadn kvantitatiivisessa eli maarallisessa tut-
kimuksessa termeja reliabiliteetti ja validiteetti. Ne eivat kuitenkaan sovellu kvalitatiivisen
tutkimuksen arviointiin aivan sellaisinaan. Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa
tutkija on tutkimuksensa paaasiallinen tutkimusvaline, ja sen myota han on myds ensisijai-
nen luotettavuuden kriteeri. Talléin luotettavuuden arviointi koskettaa koko tutkimuspro-
sessia eika vain mittauksen luotettavuutta, kuten on yleensa kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa. (Eskola & Suoranta 2008, 210-211; Hirsjarvi & Hurme 2015, 186.)

Pohjimmiltaan tutkimuksen arvioinnissa on kysymys tutkimuksen sisaltdmien vaitteiden
aiheellisuudesta ja paikkansapitavyydestd. Realistisessa luotettavuusndkymassa on kyse
siitd kuinka patevasti tutkittua kohdetta kuvataan tutkimustekstissa. Itse tutkimusteksti ker-
tookin realistisen nakemyksen mukaan kaytetysta toimintaperiaatteesta eli tutkimuskay-
tanteistd mahdollisimman perusteellisesti, seké kuvastaa tutkimuskohdetta totuudenmu-
kaisesti tai ei niin totuudenmukaisesti. Tutkimuksessa kaytetty toimintaperiaate ja sen re-
konstruointi eli uudelleen rakentaminen tutkimustekstina, eivat monesti ole taysin yhte-
nevaiset. Tama tarkoittaa sita, etta vaikka tutkimus olisi tehty kuinka hyvin ja huolella ei
sen rekonstruoinnissa ole valttamatta kuitenkaan onnistuttu. Merkittavaa olisikin tahdata
siihen, etta tutkimustekstissa kuvataan mahdollisimman tarkasti sita, mitd aineistonkerayk-
sessa seké sen jalkeen on tapahtunut. Realistisessa luotettavuusndkemyksessa kayte-
taan myds perinteista validiteetin ja reliabiliteetin kasitteita. Validiteetin kasite jaetaan ul-
koiseen ja sisdiseen validiteettiin. Sisdinen validiteetti viittaa tutkimuksen teoreettisten ja
kasitteellisten maarittelyjen harmoniaan, kun taas ulkoinen validiteetti edustaa tehtyjen
johtopéaatoésten, tulkintojen ja aineiston valisen suhteen kelpoisuutta. Laadullisen tutkimuk-
sen arvioinnissa validiteetin avulla pyritddn myds arvioimaan ennemmin tutkijan, kuin tut-
kittavan toimintaa. Miten tutkija on paatynyt kuvaamaan ja erottelemaan tutkittavien maail-
maa juuri silla tavoin kuin se on tutkimuksessa toteutettu. Tutkijan on siis uskottavasti pys-
tyttava perustelemaan menettelytapansa. Laadullisen tutkimuksen yhteydessa validiteetti
ei tarkoita sita, etta tutkimus olisi laadultaan heikko, jos toisen tutkijan toteuttamana tulok-
set eivét olisikaan aivan samanlaiset. (Eskola & Suoranta 2008, 212-213; Hyvarinen ym.
2010, 188-189.)
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Reliabiliteetilla laadullisessa tutkimuksessa tarkoitetaan puolestaan sita, kuinka luotetta-
vaa tutkijan analyysi tutkimusmateriaalista on ollut. Eli onko varmasti kaikki kaytossa ollut
materiaali havainnoitu ja kasitelty niin kuin pitaa. Sanotaan, etté aineiston tulkinta on reli-
aabeli kun se ei sisélla ristiritaisuuksia. (Eskola & Suoranta 2008, 213; Hyvarinen ym.
2010, 188-189.)

Mielestani on merkittavaa, etta kayttamistani tutkimusmateriaaleista I0ytyi yhtenevaisyyk-
sia. Samojen kehityskohteiden toistuminen haastatteluvastauksissa, kuten myds ASSI-pa-
lautteissa, vahvistaa kasitykseni siita mita palveluita on lahdettava kehittamaan. Luotetta-
vuutta pohdittaessa koen, etté tutkimustulokset ovat varsin luotettavia. Aineistonkeruun
pyrin kohdentamaan niin, etta tulokset antaisivat vastauksia juurikin tutkittavaan ongel-
maan. Mielestani valitsin tutkimushaastatteluiden kohderyhmiksi juuri ne tahot, joilla on
eniten tietamysta ja kokemusta tutkittavasta aiheesta. Talléin my6s vastausten voitiin olet-
taa antavan juuri sita tietoa, mita lahdettiin hakemaan. Olen tutkimustekstissani myds pyr-
kinyt kuvaamaan mahdollisimman hyvin sitd, miten olen aineistonkeruun toteuttanut ja
mit& kaikkea sen jalkeen on tapahtunut. Aineistot olen myods pyrkinyt kasitteleméén mabh-

dollisimman tarkasti huomioiden aineistojen yhtenevaisyydet ja eroavaisuudet tuloksissa.
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8 Pohdinta

Tassa luvussa kootaan tutkimuksen tulokset yhteen ja tehd&éan niiden perusteella johto-
paatdkset. Johtopaatosten myoéta esitan myos kehitysehdotuksia hotellin hyvinvointipalve-
luihin liittyen, jotta ne palvelisivat tulevaisuudessa asiakkaita entista paremmin. Tahan osi-

oon sisallytan myds pohdinnan tutkimuksen luotettavuudesta.

8.1 Johtopaattkset

Tama tutkimus oli mielestani aiheellinen ja ajankohtainen, silla palveluiden tarjoaminen
asiakkaille vaatii sita, etta niiden tasoa tutkitaan aika ajoin. Nain voidaan pysya niin sano-
tusti ajanhermoilla siitéa, mita asiakkaat kaipaavat ja myos tarjota sita heille. On tarke&a
seurata aikaansa ja tietdd mista milloinkin puhutaan, jotta ei jumiuduta vain samoihin van-
hoihin kaavoihin vuodesta toiseen. Maailma muuttuu jatkuvasti, se jos mika on fakta. Jos
halutaan yrittda pysya mukana maailman menossa, edellyttda se myos toimia. On osat-
tava pysya kuulolla asiakkaiden toiveiden, kuten myés vallitsevien trendien suhteen.
Haastavinta onkin yrittdd vastata muutoksiin siten, ettd oman toimintansa saa muokattua
sellaiseksi, ettd se palvelee kaikkia osapuolia mahdollisimman hyvin myos tulevaisuu-
dessa. Tama kaikki tulisi kuitenkin myds toteuttaa siten, ettd oma imago ja palveluidea
sdilyisivat sellaisina kuin niiden kuuluukin olla. Jotta tiedettaisiin missd menndan ja mita
ehka tulisi tehda paastakseen eteenpain, on tarkeaa kuunnella palveluiden kuluttajia eli
asiakkaita. Esimerkiksi liittyen siihen mita he ajattelevat tarjolla olevista palveluista ja
kuinka he kokevat niiden kaytettavyyden.

Hyvinvointipalveluiden tuomaa lisaarvoa hotellitoiminnalle kasiteltiin tama tutkimuksen
teoriaosuudessa ja saatujen tutkimustulosten perusteella voidaankin todeta, etta hyvin-
vointipalvelut todella tuovat lisdarvoa hotellitoiminalle. Tama kavi ilmi kanta-asiakashaas-
tattelun vastauksissa, joissa monet vastaajat totesivat Solo Sokos Hotel Paviljongin hyvin-
vointipalveluiden olevan juuri se syy, miksi he yleensa valitsevat kyseisen hotellin majoit-
tumisensa ajaksi. Teoriaosuudessa kasiteltiin myds asiakaslahtoisyytta ja asiakkaan roolia
palvelun arvioijana. Solo Sokos Hotel Paviljongin toiminta onkin ennen kaikkea asiakas-
lahtoista ja se nakyy esimerkiksi niin, ettd yhtena toiminnan tavoitteista on tyytyvaiset asi-
akkaat ja ensiluokkainen asiakaspalvelu. Se, etta palveluiden tilaa halutaan ajoittaan kar-
toittaa ja sen myo6té 16ytédd mahdollisia kehityskohteita, kertoo mielestani myds siita, etta
asiakkaat ja heidan tarpeensa ovat yritykselle oikeasti tarkeita. Tutkimusongelmana oli
selvittda hotellin hyvinvointipalveluiden tasoa ja sita kaipaavatko ne mahdollisesti kehitta-

mista. Haluttiin myds selvittaa sitaq, mitd nama mahdolliset kehityskohteet kaytdnndossa
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ovat. Tata ongelmaa tutkittaessa korostuikin asiakkaan rooli palvelun arvioijana, koska ke-
ratty tutkimusaineisto perustuu paaosin juurikin asiakkailta kerattyihin mielipiteisiin. Nain-
ollen tutkimuksesta saadut tulokset selkeyttivat tilannetta ja osoittivat konkreettisesti sen
missd muutoksia kaivataan. Kun muutosta kaipaavat kohteet ovat selvinneet, on helpompi

lahted suunnittelemaan, millaisilla toimilla niiden kehittdminen halutaan toteuttaa.

Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella, voidaan todeta, ettd Solo Sokos Hotel Pavil-
jongin tarjoamat hyvinvointipalvelut ovat paapiirteissdan hyvalla tasolla. Kehityskohteita
[6ytyi, mutta tdssa yhteydessa ei puhuta kuitenkaan suuren suurista muutoksista. Hyvin-
vointipalvelut ovat jo esilla hotellin palvelutarjonnassa melko kattavasti, silla palveluita |0y-
tyy kuitenkin useammalta kuin yhdelté hyvinvoinnin osa-alueelta, ja niille olemassa olevat
puitteet ovat hyvat. Tarvittavat muutokset koskevat lahinna palveluiden hienosaatoa ja
laadun parantamista entisestaan. Alla olevassa taulukossa on esitetty tutkimushaastatte-
luiden perusteella selvinneet kolme hyvinvointipalvelua, joihin vastaajat toivoisivat eniten

kehitystoimenpiteita.

Taulukko 4. Taulukko osoittaa kolme eniten kehitysta kaipaavaa hyvinvointipalvelua ku-

vattuna suurimmasta kehitystarpeesta pienempaan

8.2 Kehitysehdotukset

Kehitystutkimuksen tarkoituksena on tietenkin 16ytéa kehityskohteita, ja néin k&vi myds
tassa tutkimuksessa. Kehitysehdotukseni hyvinvointipalveluita koskien pohjautuvat tutki-
mushaastatteluista saatuihin vastauksiin. Ne on myds mietitty niin, ettd ne sopivat Solo
Sokos Hotel Paviljongin tyyliin ja liikeideaan. Hyvinvointipalvelut ovat mielestéani paapiir-
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teissaan hyvalla tasolla ja kyse onkin enemman palveluiden kohentamisesta ja kehittami-
sesta entista paremmiksi. Tuloksiin perustuen ehdotan myds muutamien palveluiden koh-
dalla tehtdvan hieman lisatutkimusta, esimerkiksi pienempien kyselyiden muodossa. Lisa-
tutkimuksia voidaan toteuttaa, jos siihen katsotaan kehitystoimien kannalta olevan tar-
vetta. Lisatutkimuksilla voidaan saada tarkentavaa tietoa suunnitelmissa oleviin kehitystoi-

miin liittyen ja siten suunnitella niita paremmin.

Liikunta. Kuntosali kaipaa lahinna paivittdmista, silla periaatteessa sali on jo nyt hyva ja
toimiva, kuten tutkimuksestakin kavi ilmi. Erilaisia laitteita kuntosalilta 10ytyy jo hyvin,
mutta toki uusia laitteitakin voi hankkia, jos nayttaa siltéa, ettd se on tarpeen. Sitd ennen on
hyva tehda myos laitteiden kuntokartoitus, joka osoittaa josko jokin laite olisi korvattavissa
uudella. Paivitysta voisi tehda myds laitteiden uudelleen sijoittelulla, koska nain voidaan
varmistaa se, etta jokaisella laitteella on mahdollista suorittaa liikesarjoja viereisten laittei-
den toimintaa hairitsematta. Myods asiakkaiden toivomia vapaita painoja kannattaa hankkia
lisaa, jotta se tuo harjoitteluun enemman mahdollisuuksia. Uutta personal traineria en kui-
tenkaan Kiirehtisi kuntosalille hankkimaan. Vaikka uutta personal traineria toivottiin salille
paljon erityisesti vastaanoton henkilékunnan puolesta, kanta-asiakashaastattelun tulokset
puhuvat toista. Asiakkaat eivét vaikuta kaipaavan personal traineria ja hanen palveluitaan,
joten talléin on myds hyvin todennakdista etta hanen tarjoamien palveluiden hyddyntami-
nen olisi vahaista ja taten myds mahdollisesti turha investointi. Sen sijaan, jos salille halu-
taan enemman toimintaa, voisi sinne ideoida jonkinlaista satunnaisia tunteja vedettavaksi
hotellin ulkopuolisen tahon toimesta. Kiinnostusta tallaiselle toiminnalle olisi ehka hyva
kuitenkin kartoittaa etukateen, esimerkiksi jonkinlaisella kyselyll&.

Idea vastaanotosta lainattavista kuntoiluvalineista on mielestani hyva juttu. Harmillista
vain on se, etteivat ne juuri liiku sieltd minnekaan eli niiden peraéan ei kysella. Hotellilla on
myds mahdollista lainata polkupyorid kesakautena, ja ne ovatkin saavuttaneet suuren
suosion asiakkaiden keskuudessa. Syita voi olla monia miksi pyorat liikkuvat asiakkaiden
keskuudessa lainattavia kuntoiluvalineitda paremmin, mutta yksi syy saattaa olla se, etta
niitd on ehkd myo6s markkinoitu enemman. Eli jotta myds huoneeseen lainattavat kuntoilu-
valineet |6ydettaisiin asiakkaiden keskuudessa, on niiden markkinointiin kiinnitettava
enemman huomiota. Nakyvyytta voisi lisata niin sosiaalisenmedian mainonnassa ja netti-
sivuilla, kuten myés ihan asiakaspalvelutilanteessa sisaan kirjauksen yhteydessa. Var-
maahan se ei ole, ettd ndkyvyyden johdosta lainattavat valineet alkaisivat liikkua parem-
min, mutta asiaa kannattaa ehdottomasti kokeilla, ennemmin kuin luopua koko ajatuk-

sesta. Jonkinlaista infoa lainausmahdollisuudesta voisi sijoittaa my6s huoneeseen.
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Saunaosasto. Saunaosastojen paivityksesta ei ole pitka aika, ja talldin saunoille mydnnet-
tiin myods Sauna from Finland ry:n toimesta Authenthic Finnish Sauna Experience -sertifi-
kaatti. Joten puitteet ovat nyt hyvat ja myos toimivat. Naistensaunaosasto on erittain hyva
ja siella oleva hyvinvoinninteema valittyy asiakkaille tunnelman ja hoitotuotteiden muo-
dossa. Miestensaunaosastoa voisi kuitenkin l&htea kehittamaén niin, ettd myods sinne tuo-
taisiin jonkinlainen selkea teema. Hyvinvointi voisi sopia myos miestensaunalle teemaksi
ja talloin lisaamalla sinne miehille suunnattuja ihonhoitotuotteita, kuten kasvonaamioita ja
kuorinta-aineita, teema tulisi jo paremmin esiin. Toisaalta jos hyvinvointiteema ei tunnu
kuitenkaan sinne sopivalta, voisi miessaunojilla teettaa erillisen kyselyn aiheesta millaista
teemaa he itse toivoisivat saunoille. Molemmille saunaosastoille voisi myds vieda tarjolle
jotain pienta syttavaa. Tassa tulee toki huomioida hygieenisyys eli helposti pilaantuvia
tuotteita ei kannata saunoille sijoittaa ja turvallisuuteen liittyen ei mydskaan sellaisia kuo-
rellisia hedelmia, joiden kuorintaan tarvitaan terdaseita. Helppoa ja katevaa naposteltavaa

tassé mielessa olisivat vaikkapa esimerkiksi erilaiset pahkinat ja kuivahedelmat.

Aamiainen. Ravintoon liittyvat palvelut eli hotellin ravintolan ja aamiaisen tarjonta ovat jo
nyt erittdin laadukkaita, kuten vastauksista kavi ilmi. Jos hyvinvointipalveluita halutaan laa-
jentaa enemman myos ravintoon liittyen, voisi aamiaiselle ajatella lisattavan esimerkiksi
erilaisten terveysmehujen ja -smoothieiden tarjontaa, joita my6s vastaustuloksissa toivot-
tiin. Lisaksi voisi ajatella my6s jonkinlaista terveysteemaa, joka nakyisi niin aamiaisella
kuin ravintolan menussakin esimerkiksi siten, etta terveelliset valinnat olisi tuotu selkeam-

min esille niille kohdennetuilla kylteill&.

Hierojapalvelu. Hierojapalvelun tarjoamista hotellin tiloissa kannattaa harkita. Nykyiselladn
palvelu on saatavilla samaan ketjuun kuuluvan hotellin tiloissa, eikd matka sinne ole kovin
pitk&. Toisaalta on varsin ymmarrettavaa, etteivat kaikki asiakkaat koe palvelua niin kate-
vana, koska sita hyodyntaakseen on siirryttava toisen hotellin tiloihin. Juurikin palvelun si-
jainti toisen talon tiloissa voi olla joillekin asiakkaille kynnyskysymys palvelun kayttami-
selle. Palvelun tuomista Solo Sokos Hotel Paviljongin tiloihin voi pohtia ja teettéda ehka
myds erillinen kartoitus asiasta laajemmalti asiakkaiden keskuudessa, jotta selvidisi

kuinka paljon palvelulle todellisuudessa olisi kysyntaa.

Rentoutuminen osana hyvinvointia. Mietittdessd Solo Sokos Hotel Paviljongin huoneita ja
yleisia tiloja, tarjoavat ne tutkimuksen tulosten perusteella oivan miljgén myds rentoutumi-
selle. Huoneissa on laadukkaat vuoteet, joista tulee myds paljon kiitosta suoraan asiak-

kailta. Kanta-asiakashaastattelun tuloksista kavi myés ilmi se, etté vastaajat ovat huonei-

siin tyytyvaisia ja he pitavat niita laadukkaina ja moderneina. Jos huoneominaisuuksia ha-
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lutaan jotenkin lahtea kuitenkin kehittdmaan, voisi se mielestéani olla jotain pientd, esimer-
kiksi unenlaadun parantamiseen liittyen. Huoneisiin voisi kehitella ehka jonkinlaisen pie-
nen setin nukkumiseen liittyen, joka sisaltaisi esimerkiksi ainakin unimaskin ja korvatulpat.
Ei kuitenkaan kannata alkaa sijoitella huoneisiin lilan paljon ylimaaraista tavaraa, koska

talléin huoneen yleisilme karsii ja liikkuvia osia on huoneessa liikaa.

Tyontekijahaastattelun vastauksista nousi esille myos idea suunnitella jonkinlainen hyvin-
vointikansio tai vastaava, johon olisi kerattyné yhteen kaikki hotellin tarjoamat hyvinvointi-
palvelut. Mielestani tama olisi erittain toteuttamiskelpoinen ajatus. Kansion voisi sijoittaa
yleisiin tiloihin, jossa se olisi asiakkaiden vapaasti luettavissa. Huoneisiin voisi puolestaan
laatia myds jonkinlaisen infon, josta l6ytyisi tieto kaikista hyvinvointipalveluista. Taman
voisi sijoittaa muun hotelli-infon yhteyteen, jolloin se olisi katevasti asiakkaiden saatavilla.
Jonkinlaiset vastaanotosta saatavat kartat voisi myds suunnitella, mihin olisi merkattu lahi-
alueen hyvat lenkkeily-, hiihto- ja pyorailyreitit. Toki nykyaikana ihmisilla on paljon kay-
tossa erilaisia sovelluksia puhelimissaan, joista on helppoa katsoa ldhialueiden karttoja tai
muita palveluita, mutta perinteiset paperiset versiot voisivat olla myds hyva lisa, ikaan kuin

kaiken varalta.

8.3 Opinnaytetydprosessin arviointi

Opinnaytetydprosessi on ollut kokonaisuudessaan opettavainen ja tietoa lisaava projekti.
Olen tyon kirjoittamisen my6ta saanut perehtya syvemmin hotellitoimintaan ja sen palve-
luiden tuottamiseen. Opinnaytetyd on myos kehittanyt osaamistani tutkimuksen laatimi-
sessa ja sen kaytadnnon toteuttamisessa. Olen esimerkiksi oppinut hahmottamaan kuinka
monesta eri osa-alueesta tutkimus koostuu, ja miten asettaa ty6lle sen vaatimat rajaukset,

jotta siita tulisi toimiva kokonaisuus.

Opinnaytetydn tekeminen on vaatinut pitkajanteisyytta ja ajoittain myds tahdonvoimaa.
Haastetta tyon kirjoittamiseen on tuonut oma vuorotyoni, jonka puitteissa ajan jarjestami-
nen opinnaytetyolle on ollut ajoittain haastavaa. Toisaalta nama kaksi asiaa ovat myos tu-
keneet toisiaan ja opettaneet myds ajanhallintaa. Tydsta olen voinut saada ajatuksia ja
ideoita opinnaytetyota varten, kuten myos olen voinut toteuttaa opinnaytetyohoni liittyvia
osioita tyoni ohella. Opinnaytetytssa kasiteltavét asiat ovat puolestaan antaneet uusia na-

kokulmia omaan ty6hon.

Opinnaytety6n tekeminen on mielestani lisdnnyt ammatillista tietouttani erityisesti majoi-

tustoiminnasta ja sen toimintaperiaatteista. Lisdksi olen opinnaytetyon kirjoittamisen
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my6ta saanut syvennettyd omaa tietamysténi asiakaspalvelusta seka siihen liittyvista roo-
leista ja palveluiden toteuttamisesta. Kaiken kaikkiaan voin siis todeta, ettd opinnaytetytn

tekeminen oli mielenkiintoinen ja monella tapaa opettavainen prosessi.
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Liitteet

Liite 1 Kanta-asiakashaastattelu

Hei!

Edessasi on lomake, joka on osa opinnaytety6td, ja jonka tarkoituksena on selvittda Solo
Sokos Hotel Paviljongin hyvinvointipalveluiden tasoa.

Vastaamalla tdhan kyselyyn sinulla on mahdollisuus vaikuttaa ja saada oma mielipiteesi
kuuluviin. Vastausten myotd saamme keréttya arvokasta tietoa palveluidemme tasosta ja
niiden pohjalta voimme sitten kehitt&d& palveluitamme entista paremmiksi. Pyydankin sinua
ystavéllisesti vastaamaan kysymyksiin rehellisesti ja rohkeasti omia mielipiteitasi esiin-
tuoden. Kyselyyn vastaaminen vie noin 15-20 minuulttia.

Taytetyn lomakkeen voit sitten palauttaa vastaanottoon ja saat sieltéd vastineeksi drinkkili-
pun, jonka voit kayttda hotellimme ravintolassa.

Kiitos kun kaytit aikaasi ja vastasit. Mielipiteellasi on merkitysta ja se on meille arvokas! ©

Taustatietoja vastaajasta

Sukupuoli Nainen Mies
k& 20-35 35-50 50 -
Koulutustausta Ylempi korkeakoulututkinto Alempi korkeakoulutut-
kinto

Ammatillinen perustutkinto Muu

Hyvinvoinnin merkitys

Hyvinvointi on kokemus omasta itsesté ja elamastéa yleensa. Se koostuu monesta teki-
jasté, kuten esimerkiksi terveydestd, materiaalisesta hyvinvoinnista, omanarvontunnosta,
mielekkaéasta tekemisesta, sekad ihmissuhteista. Mutta myos yksilén odotuksista sitéd koh-

taan millaista on hyva elama.

1. Mita hyvinvointi sinulle merkitsee ja mitk& asiat vaikuttavat hyvinvointiisi?

40



Hotellin tarjoamat hyvinvointipalvelut
Useimmat hotellit tarjoavat nykyaan asiakkailleen erilaisia hyvinvointiin liittyvia palveluita.
Nama palvelut liittyvat yleensa liikkuntaan, kauneuteen, kehonhuoltoon, seka ravintoon.

2. Koetko ettd hotellia valitessasi valintaasi vaikuttaa se millaisia hyvinvointipalve-

luita hotellissa on tarjolla? Perustele miksi nain on.

Solo Sokos Hotel Paviljongin hyvinvointipalvelut
Solo Sokos Hotel Paviljongin hyvinvointipalveluita ovat kuntosali ja liikuntapalvelut, sauna-

osastot, hierontapalvelu.

3. Miten koet hotellin tamanhetkiset hyvinvointipalvelut ja ovatko ne mielestasi riitta-

via?

4. Mité hyvinvointipalveluita kaytat yleensa majoittumisesi aikana?

Kuntosali ja liikunta

5. Mita pidat hotellin kuntosalista, sen vélineista ja kuntoilulaitteista?

6. Miten mahdollisesti kehittaisit kuntosalia?

7. Oletko kayttanyt kuntosalin Personal trainer-palvelua? Jos olet, mita tykk&sit?
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8. Oletko osallistunut kuntosalillamme ohjatuille liikuntatunneille? Jos olet, mita

mielta olet ollut niista?

9. Kaipaatko mahdollisuutta osallistua ohjatulle likuntatunneille majoittumisesi ai-

kana? Osallistuisitko mieluummin aamu- vai iltatunneille?

10. Saatko riittavasti tietoa lenkkeilymahdollisuuksista hotellin lahiymparistossa?

11. Tiedatko etta hotellimme vastaanotosta on mahdollista lainata kuntoiluvalineita

huoneeseen majoittumisen aikana? Oletko kayttanyt tata palvelua?

Rentoutuminen osana hyvinvointia

12. Koetko etta hotellimme tarjoaa mahdollisuuden rentoutua majoittumisesi aikana?

Mitk& asiat tahan mahdollisesti vaikuttavat?

13. Mit& mieltd olet saunaosastostamme? Koetko sen toimivaksi ja viihtyisaksi?

14. Jos saunaosastoa voisi jotenkin kehittaa, millaisia olisivat kaipaamasi muutokset?

15. Talla hetkella hierontamahdollisuus on jarjestetty toisen hotellin tiloissa. Koetko

ettd se estda sinua tai hankaloittaa jotenkin kayttimasta palvelua?
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16.

17.

18.

19.

Kayttaisitkd hierontapalvelua enemman, jos se olisi jarjestetty hotellimme tiloissa?

Mitd mielta olet hotellimme aamiaisesta? Onko siella riittdvasti vaihtoehtoja koos-

taa monipuolinen, terveellinen ja omaa hyvinvointia tukeva aamiainen?

Miten mahdollisesti kehittaisit aamupalatarjontaamme?

Mita seuraavista palveluista kayttaisit? Ympyroi ne vaihtoehdot jotka koet mielen-

kiintoisiksi ja jota todennadkoisesti kayttaisit majoittumisesi aikana.

Saunajooga Ohjattuliikunta Personal trainer-palvelu

Hierojapalvelu Kauneushoitolapalvelu Kampaamopalvelu

Juoksukoulu
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Liite 2 Henkilokuntahaastattelu

Henkilokunnan ideariihi 22.5.2017
Aiheena Solo Sokos Hotel Paviljongin hyvinvointipalvelut

Vastaa seuraaviin kysymyksiin omin sanoin.

1. Mit& mielta olet hotellin tarjoamista hyvinvointipalveluista? Onko niita esimerkiksi

riittavasti?
2. Mitka palveluista toimivat hyvin ja mitk& eivat ehka niin hyvin?

3. Koetko etté asiakkaamme ovat riittavan tietoisia palveluistamme? Jos eivat, niin
mik& siihen on mahdollisesti syyna?

4. Miten lahtisit kehittamaan nykyisia palveluita?

5. Oletko ty6ssasi havainnut etta asiakkaat kaipaisivat jotain tiettya hyvinvoinninpal-

velua hotellimme valikoimiin?

Ideoidaan hetki yhdessa miten voisimme kehittaa hyvinvoinninpalveluitamme en-

tista paremmiksi.
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