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Tama toiminnallinen opinnaytetyo perustuu Original Sokos Hotel Lappeen toimeksiantoon.
Opinnaytetyossa pyrittiin loytamaan ehdotuksia hotellin uusiksi majoituspaketeiksi asiakkai-
den tarpeiden ja toiveiden pohjalta. Original Sokos Hotel Lappee on S-ryhmaan kuuluva ho-
telli, joka sijaitsee Lappeenrannan keskustassa osana Kauppakeskus Iso-Kristiinaa. Opinnayte-
tyo koostuu seka teoreettisesta etta toiminnallisesta osuudesta.

Opinnaytetyon tavoitteena oli muodostaa Original Sokos Hotel Lappeelle majoituspakettieh-
dotuksia, jotka hotelli voisi mahdollisesti ottaa kayttoonsa. Majoituspaketeilla pyrittaisiin
nostamaan vapaa-ajan matkustajien maaraa hotellissa, silla hotellin nykyinen asiakaskunta
painottuu paaosin tyomatkustajiin. Alalla kiristyneen kilpailun vuoksi on myos tarkeaa erottua
muista ja olla tietoinen kilpailijoiden tarjonnasta. Tutkimuksessa vertaillaankin Original Sokos
Hotel Lappeen tarkeimpien kilpailijoiden majoituspakettitarjontaa.

Uudet majoituspaketit muodostettiin asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden seka kilpailijavertai-
lun tuottaman tiedon pohjalta. Tutkimuksen tuottamien tuloksien avulla Original Sokos Hotel
Lappee saa myos tarkeaa tietoa siita, mitka tekijat ovat yleisesti matkustajille tarkeita hotel-
lissa yopyessa ja minkalaisista palveluista he ovat kiinnostuneita.

Opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessa kuvataan tutkimuksen kannalta keskeiset kasit-
teet matkailutuotteen kehitysprosessin pohjaksi. Tyon keskeisia kasitteina ovat matkailu,
matkailutuote ja majoituspaketti. Ty0ossa perehdytaan matkailun taman hetken trendeihin
seka matkailuun elinkeinona. Toimeksiantoyritys seka sen nykyinen majoituspakettitarjonta
kuvataan. Lappeenranta esitellaan niin matkailukohteena kuin kaupunkina. Myos tyossa kayte-
tyt tutkimusmenetelmat esitellaan. Teoreettisen viitekehyksen tuottama tieto on pohjana
seka kyselylomakkeen etta haastatteluiden kysymysten muodostamiselle.

Opinnaytetyon toiminnallisessa osuudessa muodostettiin uusia majoituspaketteja Original So-
kos Hotel Lappeen potentiaalisille vapaa-ajallaan matkustaville asiakasryhmille. Tyon toimin-
nallinen osuus toteutettiin kevaalla 2018. Original Sokos Hotel Lappeen hotellipaallikon seka
VisitLappeenrannan yhteyskoordinaattorin haastatteluiden perusteella rajattiin kolme asia-
kassegmenttia: pariskunnat, lapsiperheet seka seniorit. Kunkin asiakassegmentin edustajia
haastateltiin kyselylomakkeella. Heidan toiveitaan ja tarpeitaan hotelliyota seka hotellin tar-
joamia palveluita kohtaan kartoitettiin. Myos hotellin nykyisen majoituspakettitarjonnan
myyntilukuja tarkasteltiin. Hotellin tarkeimpien kilpailijoiden majoituspaketteja tutkittiin
benchmarkingin avulla. Tyon teoreettisen viitekehyksen seka edella mainittujen tutkimusme-
netelmien pohjalta muodostettiin lopulliset majoituspakettiehdotukset.

Avainsanat: asiakassegmentointi, benchmarking, haastattelu, kyselytutkimus, majoituspaketti
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This functional thesis is based on a commission provided by Original Sokos Hotel Lappee. The
purpose of the thesis was to define new accommodation package suggestions for the hotel
based on customers’ needs and wishes. Original Sokos Hotel Lappee is a part of the S-Group.
The hotel is located in the city center of Lappeenranta in the Iso-Kristiina Shopping Center.
The thesis consists of a theoretical and a functional section.

The purpose of the thesis was to create proposals for new hotel accommodation packages
which the hotel could possibly take into use. The accommodation packages would aim to in-
crease the number of leisure travelers in the hotel as the hotel’s current clientele mainly
consists of business travelers. Because of the tightening competition in the hotel industry it is
also important to stand out from others and be aware of the competitors offering. The study
compares the supply packages of the main competitors of Original Sokos Hotel Lappee,

The new accommodation packages were formed based on customers’ needs and wishes and
the analysis of competitors’ offering. The research also provides important information for
Sokos Hotel Lappee concerning the factors that are important to passengers when staying at
the hotel and the services the customers are interested in.

The theoretical framework of the thesis describes the key concepts used in the development
process of the tourism product. The key concepts are tourism, travel goods and accommoda-
tion packages. Also, the current trends in tourism and tourism as a line of business are high-
lighted. The commissioner is presented as well as its current accommodation services. Lap-
peenranta is presented both as a travel destination and as a city. The research methods used
in the work are also covered. The information produced by the theoretical framework forms
the basis for preparing both the questionnaire and the interview questions.

In the functional section of the thesis new accommodation packages were designed for poten-
tial leisure travel customer groups of Original Sokos Hotel Lappee. The operational section of
the work was carried out in spring 2018. Based on interviews with the Hotel Manager of Origi-
nal Sokos Hotel Lappee and the VisitLappeenranta Contact Coordinator the customer seg-
ments were narrowed down to three, which are couples, families with children and senior cit-
izens. Representatives of each customer segment answered a questionnaire. Their wishes and
needs for hotel accommodation and services offered by the hotel were mapped. The sales
figures of the hotel’s current accommodation packages were also reviewed. The hotel pack-
ages of the main competitors were benchmarked. Based on the theoretical framework of the
work and the aforementioned research methods concrete proposals for accommodation pack-
ages were created.

Keywords: accommodation package, benchmarking, customer segmentation, interview, ques-
tionnaire survey
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1 Johdanto

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa tietoa seka ehdotuksia uusien ma-
joituspakettien kehittamiseksi Original Sokos Hotel Lappeelle, joka toimii opinnaytetyon toi-
meksiantajayrityksena. Original Sokos Hotel Lappeen potentiaalisimmat vapaa-ajan matkailun
asiakassegmentit selvitetaan hotellin paallikon seka VisitLappeenranta-matkailuneuvonnan
yhteyskoordinaattorin haastatteluiden pohjalta. Asiakassegmenttien edustajien tarpeita ja
toiveita hotellissa yopymista seka matkailupaketteja kohtaan kartoitetaan kyselylomakehaas-
tatteluiden avulla. Kartoituksen pohjalta muodostetaan kunkin asiakassegmentin mukaiset

majoituspakettiehdotukset.

Opinnaytetyon aihe syntyi Original Sokos Hotel Lappeen hotellipaallikon kanssa kaytyjen kes-
kustelujen pohjalta. Aiheen valintaan vaikutti opinnaytetyon tekijan oma kiinnostus palvelui-
den kehittamista kohtaan. Toiminnalliseen opinnaytetyohon paadyttiin, koska tyolla haluttiin
saada aikaan konkreettisia tuloksia. Tavoitteena oli paasta kehittamaan henkilokohtaista am-

matillista osaamista tyossa ja koulussa kertyneen tiedon pohjalta.

Tydlle ideoitiin aihe, josta myos hotelli hyotyisi eniten. Uusien pakettien avulla Original Sokos
Hotel Lappee voi erottua edukseen muiden hotellien tarjonnasta. Paketit tarjoavat hotellille
myos mahdollisuuden kasvattaa vapaa-ajan matkustajien maaraa seka parantaa hotellin kil-
pailukykya. Tyon tavoitteena on muodostaa sellaiset majoituspaketit, jotka hotelli voisi ottaa
kayttoonsa lahitulevaisuudessa. Tyon aihe rajattiin uusiin majoituspakettiehdotuksiin, joten

pakettien budjetointi ja markkinointiosuus jatettiin tyosta pois.

Opinnaytetyo koostuu majoituspakettien kehittamisen teoreettisesta viitekehyksesta seka toi-
minnallisesta osuudesta. Tyon toisessa osuudessa kasitellaan matkailua elinkeinona seka esi-
tellaan opinnaytetyon keskeisimmat kasitteet. Myos matkailupalveluiden kehittamista kasitel-
laan. Kolmannessa luvussa esitellaan asiakassegmentointi. Neljas osuus koostuu Original Sokos
Hotel Lappeen seka Lappeenrannan matkailun esittelysta. Viidennessa osiossa esitellaan
tyossa kaytetyt palvelun kehittamismenetelmat seka niiden avulla syntyneet tulokset majoi-
tuspakettien kehittamista varten. Lopuksi esitellaan lopulliset majoituspakettiehdotukset ja

johtopaatokset.



2 Matkailupalvelut matkailuliiketoiminnan keskiossa

Seuraavissa alaluvuissa perehdytaan matkailuun ja muihin opinnaytetyon kannalta keskeisiin
kasitteisiin, kuten matkailija, matkailutuote ja majoituspaketti. Luvuissa kuvataan myos mat-
kailua elinkeinona seka sen tamanhetkisia trendeja, jotka vaikuttavat majoituspakettien
suunnitteluun ja ideointiin. Matkailupalveluiden kehittamisen teoriaosuus kasitellaan kappa-

leen viimeisessa alaluvussa.

2.1 Matkailu elinkeinona

Tilastokeskuksen maaritelman mukaan matkailulla tarkoitetaan toimintaa, jossa matkustetaan
tavallisen elaman ulkopuolella olevaan kohteeseen, jossa oleskellaan yhtamittaisesti maksi-
missaan vuoden ajan. Oleskelu voi tapahtua joko vapaa-ajanvieton, liikematkan tai jonkin
muun tarkoituksen mukaisesti. Matkailuun kuuluvat seka tavarat etta palvelut, jotka matkus-
taja itse kustantaa. Tavarat ja palvelut voi joku toinen kustantaa myos hanen puolestaan.
Matkustaja voi myos saada ne vastiketta itselleen kaytettavaksi tai annettavaksi toiselle hen-
kilolle. Matkailuun lasketaan mukaan kustannukset, jotka on maksettu ennen matkalle lahtoa
tai kotiinpaluun jalkeen. Matkailusta rajataan pois matkustajien kansainvaliset kuljetukset,
jotka ovat osana kuljetuspalveluiden matkustajakuljetuksia. (Tilastokeskus.) Matka on siis ko-

kemus, joka alkaa sen suunnitteluvaiheesta ja paattyy kotiinpaluuseen.

Matkailijalla tarkoitetaan tilastokeskuksen maaritelman mukaan yon yli yopyvaa matkailijaa,
joka viipyy ainakin yhden yon ajan kohteessa. Kohteessa yopyminen voi matkailijalle olla
maksutonta tai maksullista. Kansainvalisella matkailijalla tarkoitetaan matkailijaa, joka yopyy
kohdemaassa vahintaan yhden yon ajan. Kotimaanmatkailijalla tarkoitetaan matkailijaa, joka
yopyy kohdemaassa yhden tai useamman yon. Paivamatkailija ei vieta yota matkansa koh-
teessa. (Tilastokeskus.) Vapaa-ajan matkustajalla tarkoitetaan henkiloa, joka matkustaa va-

paa-ajallaan joko kotimaassaan tai ulkomailla.

Matkustaja paase matkallaan kokemaan moniaistisia kokemuksia ja kokemusten maara lisaan-
tyy. lIhminen kokee matkansa aikana monia erilaisia tunnetiloja, erityisesti vahvoja tunteita.
Matkailija voi kokea yhteisollisyytta ja yhteenkuuluvuutta. Han uppoutuu kohteensa ymparis-
toon ja voi kokea kokonaisvaltaistakin muutosta esimerkiksi itsenaistymalla matkan aikana.
(Saarinen 2002, 46 - 47.)

Matkailu on kasvamassa yksittaisten elinkeinoryhmien joukosta suurimmaksi maailmassa. Maa-
ilman kansainvalisen matkailujarjeston UNWTO:n mukaan matkailijoiden maara kasvoi maail-
manlaajuisesti vuosina 1950-80 25 miljoonasta 278 miljoonaan. Vuonna 2016 luku oli jo 1,235
miljoonaa. Matkailijoiden maaran ennustetaan nousevan vuoteen 2030 mennessa 1,8 biljoo-
naan. Yuonna 2017 kansainvalinen matkailu oli lisaantynyt 7 %. Matkailun osuus koko maail-
man bruttokansantuotteesta on 10 %. (UNWTO 2017, 2 - 3.)



Matkailun kasvu nakyy myos Suomessa. Vuonna 2017 kaikkien majoitusliikkeiden yopymisten
kokonaisluku oli kasvanut edellisvuodesta 5,3 %. Kaikkien ennusteiden mukaan majoitus-, ra-
vitsemus seka aktiviteettien liikevaihto kasvaa tulevaisuudessa. (Tyo- ja elinkeinoministerio &

Elinkeino-, likkenne ja ymparistokeskus 2018.)

Suomessa majoitusliikkeissa yovyttyjen oiden maara oli 21 miljoonaa kertaa vuonna 2017. Ul-
komaalaiset yopyivat Suomessa 6,6 miljoonaa ja kotimaiset 14,8 miljoonaa yota. Ulkomaalai-
set yopyivat 14,1 % enemman viime vuoteen eli vuoteen 2016 verrattuna. Kotimaisten yopy-
jien maara kasvoi myos 1,8 %. Suurin matkailijaryhma Suomen on edelleenkin venalaiset. Myos
saksalaiset, ruotsalaiset ja britit yopymismaara on ollut kasvussa. Suurin kasvun ovat kuiten-
kin tehneet Aasiasta tulleet matkustajat. Kasvua on eniten Kiinasta, Japanista, Hong Kongista
ja Singaporesta. Eniten heita yopyy paakaupunkiseudulla seka Lapissa, mutta matkustajat
ovat loytaneet myos muualle Suomeen. (Tyo- ja elinkeinoministerio & Elinkeino-, liikenne ja

ymparistokeskus 2018.)

Koska asiakasmaarat ovat Suomen eri kohdepaikoissa nousussa, ohjelmapalveluiden seka nii-
den tuotteistuksen merkitys kasvaa. Matkailun kasvaminen tuo erilaisia mahdollisuuksia ympa-
rivuotisesti, vaikka matkailu onkin sesonkiluontoista. Matkailuyrityksien uudenlaisten markki-
noiden (esimerkiksi Intia ja Arabiemiraatit) vuoksi yritykset parantelevat palvelutarjontaansa
ja uudistavat sita jatkuvasti. Myos sesonkien ulkopuolella matkustetaan Suomeen yha enem-
man. Matkustuksen lisaantyessa myos ihmisten matkustusmotiivit muuttuvat. Lomamatkoja
tehdaan eri motiiveilla. Matkustusmotiivien muuttumiseen seka niiden laajenemiseen tulee
reagoida monipuolistamalla ja kehittamalla palvelupaketteja ymparivuotisiksi. (Tyo- ja elin-

keinoministerio & Elinkeino-, lilkenne ja ymparistokeskus 2018.)

Matkailu on jatkuvasti kasvava elinkeino. Asiakasmaarien kasvu luo vakaan pohjan liiketoimin-
nan kehittamiselle. Tulevaisuuden kasvuennusteet houkuttelevat kuitenkin myos uusia toimi-
joita, joten yritysten on huolehdittava kilpailukyvystaan ja palvelutarjoamansa houkuttele-
vuudesta. Erottuminen kilpailijoista on yksi tarkeimmista menestystekijoista. Tilastojen mu-
kaan erityisesti ulkomaalaisten yopyjien maara Suomessa on kasvussa, muidenkin kuin vena-
laisten. Uusia palveluita kehittaessa olisi ulkomaalaiset turistit otettava huomioon entista pa-

remmin.

2.2 Matkailun trendit

Matkailulle on syntynyt erilaisia megatrendeja, joista kestavyys ja kaupungistuminen tulee
erityistesti huomioida matkapalveluja kehittaessa. Yha useampi matkustaja valitsee matkansa
sen kestavyyden perusteella. Suomen kaunis, kiinnostava ja puhdas luonto on yksi merkitta-
vimmista eduista markkinoilla. Kestavyys tulee huomioida muistuttamalla matkailijoita ole-
malla vastuullisia toiminnoissaan. (Tyo- ja elinkeinoministerio & Elinkeino-, liikenne ja ympa-
ristokeskus 2018.)



Matkailijat haluavat lomaltaan myos yha enemman elamyksia luonnon, hyvinvoinnin seka akti-
viteettien muodossa. Matkailijoille tarkeaa on myos hiljaisuus ja rauhoittuminen. Matkailijat
haluavat paasta kokemaan unohtumattomia elamyksia ja tutustua uusiin paikkoihin. (Tyo- ja

elinkeinoministerio & Elinkeino-, liikenne ja ymparistokeskus 2018.)

Digitalisoituminen muuttaa matkailun kenttaa vahvasti. Matkailijoilla on, esimerkiksi eri kana-
vien kautta rajaton tiedonsaantimahdollisuus eri kohteista ja niiden tarjoamista palveluista.
Nain ollen matkailija voi raataloida juuri omaan tarpeeseensa ja budjettiinsa sopivan matkai-

lukokonaisuuden. (Tyo- ja elinkeinoministerio & Elinkeino-, liikenne ja ymparistokeskus 2018.)

Elamyksellisyys on yksi matkailutuotteiden keskeisista viime vuosien trendeista. Elamykselli-
set kokemukset ovatkin usein menestyksellisimpien vapaa-ajan matkailutuotteiden pohjana.
(Borg, Kivi & Partti 2002, 25.) Kasitteena elamys on tunnesidonnainen kokemus, jolla on
myonteinen vaikutus. (Borg, Kivi & Partti 2002, 25). Elamyksella tarkoitetaan myos vaikutta-
vaa tapahtumaa, kokemusta tai jotain, joka saa vaikuttavan kokemuksen aikaan. Sita on maa-
ritelty myos monia aisteja herattavaksi, muistoihin jaavaksi, positiiviseksi ja henkilokoh-
taiseksi kokemukseksi. Kun asiakas ostaa elamyksen, han maksaa siita, etta han paasee kulut-
tamaan aikaa seka nauttimaan monien mieleen jaavien kokemusten kirjosta. (Komppula &
Boxberg 2002, 26 - 30.) Elamysten seka palveluiden tulee tyydyttaa asiakkaan tarpeita, niiden
tulee toimivia seka toimitettavissa olevia. Elamysten tuottaminen on liiketoiminnallisesti yhta

kannattavaa kuin palveluiden suunnittelu. (Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus 2002, 5.)

Yksi elamystuotteen keskeisimmista elementeista on aitous. Muita tarkeita tekijoita ovat yksi-
lollisyys ja moniaistisuus. Tarkeaa on myos paasta irtautumaan arjesta. (Tilastokeskus 2007.)
Voidaankin siis sanoa, vapaa-ajanmatkailun paatavoite on elamyksen tavoittelu. Matkailuyrit-
tajan tulee muovata olosuhteet suotuisiksi matkailijan elamyksen syntymiseksi. (Borg, Kivi &
Partti 2002, 27.)

2.3  Matkailutuote

Matkailutuotteen kaytetyimman maaritelman mukaan se on paketti, joka on muodostunut vii-
desta eri tekijasta: kohteen vetovoimatekijat, kohteen palvelut, saavutettavuus, mielikuvat
kohteesta ja hinta. (Saarinen 2002, 57.) Matkailutuote muodostuu siis paikasta, johon matkai-
lija matkustaa seka palveluista, joita matkakohde matkustajille tarjoaa. Vieraanvaraisuus,
matkustajan vapaus pystya vaikuttamaan erilaisiin valintoihin kohteessa seka matkustajan
osallistuminen matkailutuotteen tuottamisprosessiin ovat matkailupalvelujen osatekijoita.
Matkailupalveluja ovat myos yrityksen itse tai muiden tuottamat tuki- ja lisapalvelut, kuten

ravitsemuspalvelut. (Komppula & Boxberg 2002, 16.)
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Matkailutuote on siis luonteeltaan palvelu. Palvelutuotteelle ominaisella tavalla asiakkaalle
tarjotaan jokin aineeton palvelu, jonka asiakas voi tuottaa ja kuluttaa samaan aikaan. Palve-
lun aineettomuuden vuoksi matkailutuotetta ei pysty varastoimaan, patentoimaan tai markki-

noimaan valmiina tuotteena. (Komppula & Boxberg 2002, 10.)

Kokonaismatkailutuotteita ovat yksittaisten yritysten seka niiden palveluntuottajien muodos-
tamat palvelukokonaisuudet. Yrityksella on usein yksi paaliikeidea. Liikeideassa maaritellaan
paatuotteet, joita yritys tarjoaa asiakkaalle ja joista he saavat hyotya. Liikeideana voi olla
vaikkapa majoituspalvelujen tarjoaminen. Nain ollen majoitustuotteen ydin on palvelun tuot-
tamiseen vaaditut taidot seka huoneet ja sangyt, joissa asiakas yopyy. Ydinhyotyna kyseisesta
palvelusta asiakkaalle on unen saaminen. Varsinainen tuote syntyy, kun ydinpalveluun lisataan
niita aineellisia ja aineettomia tekijoita, jotka tuottavat unen lisaksi asiakkaalle lisaarvoa.
Houkuttelevuutta voidaan lisata tarjoamalla kuluttajalle lisapalveluita, kuten ohjelmapalve-
luja. (Komppula & Boxberg 2002, 13.)

Asiakkaiden kokema, laadukas matkailutuote, on useiden kokemusten synnyttama koko-
naisuus. Siihen liittyvat niin asiakkaan odotukset kuin jokainen erillinen kokemus. Onnistunut
matkailutuote antaa positiivisen kokemuksen ja antaa luotettavan kuvan matkailuotteen tar-
joavasta yrityksesta. Tuotteen hintalaatusuhteen tulee olla sopiva ja se tulee olla helposti
saatavilla. (Verhela & Lackman 2003, 74 — 74.)

Yrittajalle puolestaan matkailutuotteen tulisi olla taloudellisesti kannattava, helposti myy-
tava ja toistettavissa oleva tuote. Matkailutuotteelle tulisi olla maariteltyna selkea asiakas-
ryhma. Matkailutuotteen avulla saadaan myos lisaa tyopaikkoja ja sen avulla kohdeyritys saa
lisahuomiota. Toimintaymparistolle matkailutuotteen olisi hyva olla ymparistoystavallinen.
(Verhela & Lackman 2003, 74—74.)

2.4  Majoituspaketti

Hotellin paatuote on majoituspalvelu. Useimmissa hotelleissa huonehintaan kuuluu aamiai-
nen. Hotelli voi tarjota myos puoli- ja tayshoitoruokailua tai a la carte -ateriointia. (Rautiai-
nen & Siiskonen 2015, 33.)

Pelkastaan hotelli ei riita tuotteena, vaan asiakas tarvitsee kohteessa muitakin palveluita
(Komppula & Boxberg 2002, 16). Ydintuotetta tukevien palvelujen avulla voidaan asiakasta
ohjata hotellinvalinnassa seka lisata asiakastyytyvaisyytta. Palveluita tulee kehittaa, jotta
asiakkaiden vierailu olisi viihtyisampaa, he viipyisivat pidempaan ja haluaisivat tulla myos uu-
delleen. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 33.)

Majoituspaketilla tarkoitetaan pakettikokonaisuutta, johon yopymisen ja aamiaisen lisaksi si-

saltyy jokin lisapalvelu tai palvelullinen elementti. Elementti voi olla esimerkiksi ruokaa tai
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juomaa. Se voi myos olla jokin palvelu, kuten teatteriesitys, hieronta, kauneudenhoito, huvi-
puisto- tai green fee -lippu. (Pellinen 2018.) Majoituspaketit voivat olla kokonaan joko hotel-
lin omiin palveluihin liittyvia tai ne voivat olla yhteistyossa toisen yrityksen kanssa muodostet-
tuja. (Komppula & Boxberg 2002, 13). Haluttuja ohjelmapalveluja ovat yleensa tutustuminen
hotellin kaupungin nahtavyyksiin opastuksien seka kuljetuksien kera. (Rautiainen & Siiskonen
2015, 133.) Majoituspakettien tuottaminen on suureksi osaksi riippuvainen matkustajien kay-
tossa olevasta ajasta seka esimerkiksi siita, millainen saa vallitsee (Komppula & Boxberg
2002, 11).

Majoituspaketteihin voi sisaltya myos ohjelmapalveluita. Ohjelmapalvelut ovat toiminnallisia
ja ne voidaan jaotella kolmeksi eri kokonaisuudeksi: passiivisiin, puoliaktiivisiin seka aktiivi-
siin. Ohjelmapalveluiden teemoina voivat olla esimerkiksi luonto, viihde, kulttuuri, liikunta
seka terveys. Passiiviset seka puoliaktiiviset ohjelmapalvelut ovat usein esiteltyna hotellin
nettisivuilla vinkkeina hotellissa yopyjille. Ne eivat usein ole hotellin omia palveluita, vaan ne
voivat olla yhteistyokumppanin tarjoamia palveluita. Aktiiviset ja ohjatut ohjelmapalvelut on

muodostettu majoituspakettikokonaisuudeksi (Komppula & Boxberg 2002, 134.)

Palveluajatus

Ydinpalvelu

“,
"

Palvelun

Vuorovaikutus

saavutettavuus

Tukipalvelut Avustavat

palvelut

| Asiakkaan osallistuminen |

Kuva 1: Palvelupakettimalli (Gronroos 2015, 209)
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Majoituspaketit ovat usean eri palvelun muodostama kokonaisuus. Palvelupaketti eli majoitus-
paketti koostuu ydinpalvelusta seka sita ymparoivista lisa- ja tukipalveluista. Hotellin ydinpal-
veluna on hotelliyon tarjoaminen majoittujalle. Lisapalvelut ovat erilaisia elementteja, jotka
tekevat ydintuotteen kayttamisen mahdolliseksi ja helpoksi. Naita voivat olla esimerkiksi ho-
tellin vastaanotto ja sen palvelutarjooma. Lisapalveluista kaytetaan myos nimitysta avustavat
palvelut. Tukipalvelut, esimerkiksi hotellin ravintolapalvelut, taydentavat ydin- ja lisapalve-

luita. Ne tuottavat asiakkaalle lisaarvoa. (Gronroos 2015, 206 - 208.)

Kuvassa 1 kuvataan neljan eri palveluelementin muodostama laajennettu palvelutarjoaman
malli. Vuorovaikutuksella tarkoitetaan asiakkaiden, yrityksen tyontekijoiden, sahkoisten jar-
jestelmien seka resurssien valista yhteistyota. Asiakas osallistuu palveluprosessiin esimerkiksi
osallistumalla hotellin jarjestamalle ohjatulle luontoretkelle. Palvelun saavutettavuudella
tarkoitetaan muun muassa hotellin sijaintia seka sita, paljonko tyontekijoita ja asiakkaita ho-
tellilla on. Palveluajatus on palveluiden ja tuotteiden muodostama peruspalvelupakettikoko-
naisuus. Siina pohditaan myos palvelun saatavuutta ja asiakkaiden nakyvyytta prosessin eri
vaiheissa. (Gronroos 2015, 207 - 209.)

Majoituspakettia suunniteltaessa on tarkeaa tunnistaa kaikki sita ympyroivat lisa- ja tukipal-
velut, silla majoituspaketti on laaja palvelukokonaisuus. Onnistuneeseen palvelukokemukseen
vaikuttavat monet muut tekijat kuin itse majoituspaketti. Jos palvelukokonaisuuden muut
osa-alueet eivat ole kunnossa, ei pelkka majoituspaketti tarjoa asiakkaalle onnistunutta pal-

velukokemusta.

2.5 Matkailupalveluiden kehittaminen

Matkailu on nopeasti ja jatkuvasti muuttuva elinkeino. Matkailumarkkinat segmentoituvat
niin, etta matkailupalveluita kehitetaan yha yksilollisemmiksi ja asiakaslahtoisiksi kohderyh-
mien mukaan. Kuluttajien vaikutus on yha suurempi, kun heille on tarjolla monipuolisesti eri
vaihtoehtoja. Matkailun palveluvalikoimaa onkin syyta kehittaa koko ajan, silla kysynta kasvaa
vauhdilla. Matkustaminen, harrastaminen seka rentoutuminen ovat yha lahempana toisiaan,

mika nain ollen vaikuttaa tuotteiden monipuolistumiseen. (Borg, Kivi & Partti 2002, 11.)

Palvelulla tarkoitetaan toimintaa tai toimintojen muodostamaa kokonaisuutta, joka pyrkii
vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. (Tekes 2010, 6.) Palvelu on aineetonta ja se koostuu eri-
laisten toimintojen muodostamasta kokonaisuudesta. Toiminnoilla pyritaan ratkaisemaan asi-
akkaan ongelmia. Palvelut ovat seurausta asiakkaiden, tyontekijoiden, fyysisten resurs-
sien/tuotteiden seka palveluntarjoajien yhteistyosta. (Gronroos 1998, 50 - 52.) Palvelussa tar-
keaa on siis vuorovaikutus ihmisten kesken. Se on prosessi, joka koetaan, mutta jota ei voi
omistaa. (Tuulaniemi 2013, 59.) Palveluita tulee kehittaa jatkuvasti, silla tuotteiden eli pal-

veluiden ei voi sanoa olevan koskaan taysin valmiita (Tuulaniemi 2013, 232).
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Palveluprosessien avulla pyritaan ratkaisemaan asiakkaan ongelma. Asiakas on palvelun vas-
taanottamisen lisaksi mukana koko palvelun muodostamisessa tuotantoresurssina. (Gronroos
2009, 79 - 80.) Palveluihin liittyvat siis aina asiakassuhteet seka vuorovaikutus asiakkaiden
kanssa. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 15).

Asiakkaan odotuksiin palvelusta vaikuttavat muun muassa sosiodemograafiset tekijat kuten
ika, ammatti seka perhetausta. Myos asiakkaan aiemmat kokemukset joko samasta tai saman-
tyylisesta palvelusta voivat olla vaikuttavana tekijana. Muiden asiakkaiden mielipide, asiak-
kaan oma panos palvelun hankintaan, markkinoinnin lupaukset seka yksittaiset tilannekohtai-

set tekijat vaikuttavat asiakkaiden mielipiteeseen. (Komppula & Boxberg 2002, 48.)

Palvelut avaavat yrityksille uusia mahdollisuuksia lilketoimintaan. Niiden avulla se voi erottua
kilpailevista yrityksista seka sitouttaa asiakkaansa, silla palvelusuhdetta ei pysty kopioimaan.
Kun asiakas on tyytyvainen, kuluttaa han enemman, jolloin han on merkittavampi asiakkuus.
(Tuulaniemi 2013, 18.)

Matkailupalvelujen kehityksen tulee perustua asiakkaiden tarpeisiin. Matkailupalveluja kehi-
tettaessa olisi ensin kyettava tunnistamaan tarkeimmat asiakassegmentit ja kuhunkin asiakas-
segmenttiin kuuluvien asiakkaiden erityistarpeet. Nain ollen palvelut voidaan kohdistaa suo-

raan kullekin asiakassegmentille seka tehda niiden sisalloista heidan toiveitaan vastaavat.

3 Asiakassegmentointi

Jokaisen yrityksen ja organisaation toiminnan lahtokohtana ovat asiakkaat seka heidan tar-
peensa. Jos asiakkaita ei ole, millaan yrityksella ei ole toimintaedellytyksia. Yritysten tar-
keimpana tehtavana voidaankin pitaa asiakkaiden hankkimista ja heidan pitamista. (Fox 2005,
3.) Yritykselle on myos tarkeaa tuntea asiakkaansa seka tunnistaa myos potentiaaliset uudet
asiakkaat. (Raatikainen 2008, 20). Asiakas on se henkilo, joka on matkailuyrityksen vieraana
tai astuu kuljetusvalineen kyytiin. Han on matkailutuotteen loppukayttaja. (Komppula &
Boxberg 2002, 48.)

Yrityksen tulee siis olla perilla siita, missa todellisuudessa heidan asiakkaansa toimivat. Asia-
kasymmarryksen avulla yritys voi parannella palvelukonseptiaan seka luoda kilpailukykyisia
palveluita ja palvelukokemuksia asiakkaille. Asiakasymmarryksen avulla ymmarretaan, mista
asiakkaan arvo muodostuu ja mista elementeista se syntyy palvelussa. Tekijat arvon muodos-
tamisessa ovat muun muassa hinta, tarpeet ja tottumukset. Yrityksen arvolupaus taytetaan

ymmartamalla asiakkaiden tarpeita. (Tuulaniemi 2013, 71 - 72.)

Asiakas on palvelutapahtumassa osallisena. Hanen nakemyksensa palvelusta syntyy palveluti-
lanteessa yhta uudelleen. (Tuulaniemi 2013, 26.) On tarkeaa huomioida jatkuvasti muuttuvat
markkinat ja ihmisten kulutustottumukset ja kehittaa palveluita jatkuvasti, jotta ne vastaisi-

vat mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeisiin. Asiakkaat kokevat saavansa lisaarvoa, kun
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he huomaavat palveluntarjoajan ottaneen heidat huomioon ja palveluntuottajan tarjoavan

heille kasvukykyista arvoa palvelussa. (Tuulaniemi 2013, 245.)

Kuluttajissa on paljon eroavaisuuksia, joten heita on syyta jaotella erilaisiin ryhmiin. Ryhmat
muodostetaan kuluttajakayttaytymisien samankaltaisuuksien pohjalta. (Raatikainen 2008, 20 -
22.) Asiakassegmentoinnista puhutaan, kun yrityksen markkinat jaotellaan erilaisiin, mutta
sisalloltaan samankaltaisiin ryhmiin. On vaikeaa l0ytaa taysin samanlaista kuluttajaa, jolla
olisi samanlaiset tarpeet, vaatimukset ja mieltymykset. (Tonder 2013, 43.) Segmentointipe-
rusteina kaytetaan vaestotilallisia, maantieteellisia, tilannekohtaisia seka psykograafisia teki-
joita. Vaestotilallisia tekijoita ovat esimerkiksi kuluttajan ika ja sukupuoli. Maantieteellisiksi
eli geograafisiksi tekijoiksi kutsutaan asiakkaan asuinpaikkakuntaa. Tilannetekijoita tutkitta-
essa paahuomio kiinnittyy kuluttamisen ajankohtaan, tapahtumapaikkaan ja tapahtuuko se
tyo- vai vapaa-aikana. Psykograafiset tekijat tarkoittavat kuluttajan persoonallisuutta seka

elamantyylia. Naita ovat myos arvot, asenteet seka kulttuuri. (Raatikainen 2008, 20 - 22.)

Jo pelkasta segmentoinnin alkukartoituksesta on hyotya yritykselle. Siina yritys paasee tutus-
tumaan asiakkaisiinsa paremmin. Segmentointi voi tuoda myos uusia tuotekehitysideoita. Kun
kuluttajien kayttaytyminen muuttuu, segmentointi vaikeutuu. Matkailijakentta hajoaa ja ku-
luttajat voivat kayttaytya ailahtelevasti. Perinteisten matkailijaryhmittelyiden avulla ei voida
enaa selittaa, mihin kuluttajat matkustavat. Sama matkailija voi tilannekohtaisesti valita

matkansa eri perusteilla. (Borg, Kivi & Partti 2002, 165.)

Kun asiakkaita aletaan segmentoimaan, selvitetaan heidan arvonsa, tarpeensa seka odotuk-
sensa. Segmentteja on vaikea muodostaa asiakkaiden ostokayttaytymisen perusteella. Seg-
mentointikriteerit ovat niita tekijoita, jotka vaikuttavat kuluttajien ostokayttaytymiseen. Kun
tiedetaan asiakkaiden tarpeet seka toiveet, taytetaan ne niihin sopivilla palveluilla. (Borg,
Kivi & Partti 2002, 165.)

Matkailupalvelujen kehittajan on tunnettava matkailijoiden kulutuskayttaytymista, jotta asi-
akkaan tarpeet kohtaisivat palvelun kanssa ja ostosprosessi olisi odotusten mukainen. Matkus-
tajien ostomotiivit tulee tiedostaa, miksi halutaan matkustella. Olisi myos hyva tietaa, onko

olemassa keinoja tehda palvelusta entista houkuttelevampi. (Tonder 2013, 43.)

Segmentointi aloitetaan perehtymalla nykyisiin tai potentiaalisiin asiakkaisiin seka heidan tyy-

velulta ja millaisia kokemuksia heilla on. Taman jalkeen pohditaan, miten asiakkaan saa tyy-
tyvaiseksi. (Borg, Kivi & Partti 2002, 165.)
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On hyva kuitenkin pitaa tulevaisuus mielessa. Ennakoiva suunnittelu vaatii myos ennustavien
tekniikoiden kayttamista. lhmisten uudenlaiset trendit seka muutokset matkustuskayttaytymi-
sessa tulee ottaa huomioon segmentoinnissa. Tulevaisuuden kuluttajia ovat esimerkiksi paris-

kunnat, joilla ei ole lapsia seka ikaantyneet ihmiset. (Borg, Kivi & Partti 2002, 165.)

Matkailijoista muodostetaan siis profilointeja. Maarittelyt perustuvat eri asiakastyypeista seka
heidan kayttaytymismalleistaan tehtyihin yleistyksiin. Profiloinnin avulla voidaan ymmartaa
ryhmien kayttaytymista ostoprosessissa ja heidan ominaispiirteitaan. (Tonder 2013, 44.) Vii-
meisessa vaiheessa on arviointi siita, pystytaanko erilaisten segmenttien toiveita toteutta-
maan. On myos hyva pohtia segmenttien erilaisuutta, ovatko ne tavoitettavissa ja taloudelli-
sesti kannattavia markkinoinnin kohteina. (Borg, Kivi & Partti 2002, 165 - 166)

4 Original Sokos Hotel Lappee

Seuraavassa luvussa esitellaan opinnaytetyon toimeksiantoyritys eli Original Sokos Hotel Lap-
pee. Ensimmaisessa alaluvussa tutustutaan yleisesti matkailuun Lappeenrannassa. Lappeen-
rannan matkailukohteet ovat osana majoituspakettien ideointia seka tutkimuksessa kaytetyn
kyselylomakkeen laatimisen pohjana. Toisessa alaluvussa esitellaan itse hotelli ja kolman-

nessa hotellin nykyiset majoituspaketit.

4.1  Matkailu Lappeenrannassa

Lappeenrantaa kutsutaan kansainvaliseksi yliopisto- ja matkailukaupungiksi. Se on alkujaan
ollut Suomen suuriruhtinaskunnan leirikaupunki ja varuskuntakaupunki. Lappeenranta sijait-
see idan ja lannen rajaseudulla, lahella Venajan rajaa. Lappeenrannan sijainti seka sen jarvi
Saimaa ovat tuoneet kaupungin kulttuuriin uusia vivahteita seka edistaneet sen elinkeinoja.
Luonnonkaunis luoto seka karjalainen vieraanvaraisuus houkuttelevat matkailijoita kaupun-

kiin. (Lappeenranta.)

Lappeenrannassa asuu noin 73 000 asukasta, joka on yli puolet Etela-Karjalan maakunnan
asukkaista. Etela-Karjalan keskuskaupungin oikea asukasmaara on paljon suurempi kuin viralli-
nen asukasluku opiskelijoiden suuren maaran vuoksi. Kaupungin vahvuutena onkin 1960-luvun
lopussa perustettu yliopisto seka sen yhteydessa toimiva Saimaan Ammattikorkeakoulu. (Lap-

peenranta.)

Lappeenrannan kulkuyhteydet eli satama, lentokentta seka rautatieasema ovat tarkeita kau-
pungin elinvoimaisuudelle. Lappeenrantaan onkin mahdollista saapua junalla, lentamalla, lai-
valla, bussilla tai autolla. Lappeenrantaan ajaa alle 3 tunnissa Helsingista ja se onkin vain 215
km paassa siita. Pietariin on kaupungista 195 km. Lappeenrannassa on mahdollista majoittua
hotellissa, mokissa, motellissa, leirintaalueella tai maatila- ja aamiaismajoituksessa. (Visit-

Lappeenranta a.)
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Suurimpia vapaa-ajan matkustajaryhmia ovat kotimaan matkailijat, kansainvaliset matkailijat
seka suurimpana ryhmana venalaiset matkustajat. Venalaiset matkustajat ovat kiinnostuneita
ostosmahdollisuuksista, ravintola- ja kahvilapalveluista seka yleisesti matkailuun liittyvista
den maara vapaa-ajanmatkustajien joukossa on kasvussa. Niin kotimaiset kuin ulkomaalaiset

matkailijat vierailevat Lappeenrannassa eniten kesaaikana. (Niemi 2018.)

Lappeenrannasta lOoytyy matkailijoille paljon erilaisia aktiviteetteja ja tapahtumia. Etela-Kar-
jalan seka Lappeenrannan alue tarjoavat monipuoliset vaihtoehdot eri tasoisille urheilijoille

ja liikkujille. (VisitLappeenranta b.) Tarjolla on aktiviteetteja niin kesaajalle kuin talviajalle.

Lappeenrannassa sijaitseva Myllymaen laskettelukeskus tarjoaa mahdollisuuden lasketteluun

tai pulkkailuun talvella. Sisaleikkeja voi harrastaa HopLopissa tai Angry Birds -aktiviteettipuis-
tossa. Retkiluistelu luonnistuu luonnon jaalla saiden salliessa. Myos satamatorille jaadytetaan
joka talvi luistelukentta. Eri ohjelmapalveluyrittajat tarjoavat koiravaljakkoajelua eri puolin

Lappeenrantaa talviaikaan. (VisitLappeenranta c.) Lappeenrannasta loytyy myos useita erilai-
sia museoita. Vaihtoehtona ovat Etela-Karjalan museo, Lappeenrannan taidemuseo, Wolkoffin
talomuseo, Ratsuvakimuseo, Saimaan kanavan museo, Karjalan ilmailumuseo ja Ylamaan jalo-

kivikyla. (VisitLappeenranta d.)

Kesaaikaan Lappeenrantaan voi tutustua hyppaamalla katujunan kyytiin ja kuuntelemalla reit-
tiselostusta samalla maisemia ihaillen. Junan kyydissa nahdaan Lappeenrannan kuuluisa vanha
Linnoitus. (VisitLappeenranta e.) Joka kesa Lappeenrannan linnoitukselle rakennetaan Hiekka-
linna eri teemojen mukaisesti. Hiekkalinnan yhteydessa on hupilaitteita seka erilaisia aktivi-
teetteja. (VisitLappeenranta f.) Lappeenrannasta loytyy myos Kotielaintila Korpikeidas. Ti-

lalla on niin tuttuja kuin harvinaisia elaimia. (VisitLappeenranta g.)

Atreenalin seikkailupuistossa paasee kiipeilemaan keskella metsaa. Kiipeilypuistosta loytyy
viisi erilaista reittia. (VisitLappeenranta h.) Lappeenrannan Myllysaaressa sijaitsee perhe-
puisto, jossa on mahdollista uida, saunoa, harrastaa erilaisia liilkuntamuotoja, parkourata, pe-
lata rantapalloa tai vierailla Flow Park -seikkailupuistossa. Talvella Myllysaaressa onnistuu
avantouinti. (VisitLappeenranta i.) TV-sarja Sorjonen on kuvattu Lappeenrannan maisemissa.
Kuvauspaikkoihin on mahdollista tutustua jarjestetyilla kuvauspaikkojen kierroksilla. (Visit-
Lappeenranta j.) Matkailu- ja virkistysalue Rauhassa tarjolla on erilaisia retkia seka mahdolli-
suus paasta ajamaan monkijalla. Rauhassa voi myos harrastaa kelluntaa, hiihtaa, luistella,

maastopyorailla, kalastaa, ratsastaa ja purjehtia. (VisitLappeenranta k.)

Yleisesti ottaen suosituimmat vapaa-ajanviettoaktiviteetit matkailijoiden keskuudessa Lap-

peenrannassa ovat pyoraily ja retkeily. Kesaisin ihmisia kiinnostaa Saimaa seka vesiaktivitee-
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tit. Kulttuuri, luonto ja suomalaiset herkut ovat monen matkailijan syy matkustaa Lappeen-
rantaan. (Niemi 2018.) Lappeenrannan puhdas ymparisto, sen jarvi Saimaa ja sen virkistysalu-

eet houkuttelevat myos matkaajia kaupunkiin ympari maailmaa (LiveLappeenranta).

4.2  Hotellin yleisesittely

Original Sokos Hotel Lappee on hotelli, joka sijaitsee Lappeenrannan keskustassa osana kaup-
pakeskus IsoKristiinaa. IsoKristiinassa on tarjolla erilaisia palveluita kaupoista ravintoloihin.
Kauppakeskuksesta loytyvat myos Finnkinon elokuvateatteri ja Lappeenrannan kaupunginteat-
teri. (Sokoshotels 2013 a.)

Original Sokos Hotel Lappee kuuluu Original Sokos Hotels -hotelliketjuun, joka on osa S-ryh-
maa. S-ryhman toiminnan tarkoituksena on tuottaa asiakkailleen laadultaan ja hinnaltaan kil-
pailukykyisia palveluita seka etuja asiakasomistajille kannattavasti. Original Sokos Hotel Lap-
pee tarjontaan kuuluvat majoitus-, ravitsemis-, kokous- seka viihdepalvelut. Hotellin rooli

majoitusliikkeena on olla edellakavija edella mainituilla osa-alueilla. (Pellinen 2018.)

Original Sokos Hotels -hotellien strategiana on tehda asiakkaansa onnelliseksi mottonsa mu-
kaisesti: sydamellisesti meilta sinulle (Pellinen 2018). Sokos-hotellit ovat vastuullisia; suurin
osa ketjun hotelleista onkin saanut Green Key -tunnukset seka Allergiatunnuksen. Original So-
kos-hotelleja on Suomessa yli 30 seka yksi Tallinnassa ja yksi Pietarissa. Jokaisessa Original
Sokos -hotellissa on huoneissa tyopoyta tai -taso seka langaton internetyhteys. Hotelleissa on
myos sauna. Monissa hotelleissa on teemahuone, joka kuvastaa kyseisen hotellin kaupunkia.
Aamiaisella on aina tarjolla paikallinen tuote seka siita kertova tarina. (Sokoshotels, 2013 b.)
Muita S-ryhman hotelleja ovat Original Sokos Hotellien lisaksi Break Sokos Hotellit seka Solo
Sokos Hotellit.

Original Sokos Hotel Lappeen oma ruokaravintola Trattoria CASA on italialaishenkinen ravin-
tola, joka on auki lounaasta myohaisiltaan asti. Trattoria CASA sijaitsee IsoKristiinassa, hotel-
lin vieressa. Hotellin yhteydessa oleva Soul BAR & PIANO -baarissa tarjolla on alkoholijuomia
seka mahdollisuus pelata biljardia. Myos Coffee House IsoKristiina kuuluu hotellin palveluihin

ja taydentaa nain ollen hotellin tarjontaa kahvilatuotteineen. (Sokoshotels 2013 a.)

Hotellin asiakkaiden kaytossa ovat maksutta uusitut saunatilat seka uima-allas. Myos hotellin
kuntosali on asiakkaille vapaasti kaytettavissa. (Sokoshotels 2013 a.) Yopyessaan hotellissa
asiakkaat saavat kayttoonsa myos langattoman wifi-verkon tunnukset. Hotelliaamupala sisal-

tyy kaikkiin huonehintoihin.

Original Sokos Hotel Lappeessa tarjolla on kokous- ja juhlatiloja erilaisia tilaisuuksia varten.
Kokoustiloista loytyy paikkoja 150 hengelle ja juhlapuolella tilaa on 300 henkilolle. Hotellin

kookkain kokoustila soveltuu 140 hengelle joko luokka- tai teatterimuodossa. Pienemmille
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ryhmille on vaihtoehtona joko perinteisia tai omaperaisempia kokoustiloja. Lisaksi hotellin la-
heisyydessa on isompien, useiden satojen henkildiden kokouksiin soveltuvia tiloja. (Sokosho-
tels 2013 c.) Hotellin kokouspalveluiden suunnittelusta ja toteutuksesta vastaavat kokous-

isannat.

Original Sokos Hotel Lappeessa on huoneita eri asiakasryhmille ja vaatimustasoille. Kahden
hengen huoneet jakautuvat kylpyammeellisiin, saunallisiin, suihkullisiin, lemmikkiystavalli-
siin, parivuoteellisiin, yksittaisvuoteellisiin ja lisavuoteellisiin huoneisiin. Lisaksi asiakas voi
halutessaan vaikuttaa huoneensa sijaintiin hotellissa. Hotellista loytyy myos sviitteja seka
perhehuoneita. (Sokoshotels 2013 d.)

Original Sokos Hotel Lappeen henkilokuntaan kuuluu hotellipaallikko, hotellijohtaja, vastaan-
ottotyontekijat, kokousisannat seka myyntipalvelu. Hotellin siivouksesta seka vaatepesuista
vastaavat SOL-pesulapalvelun tyontekijat. Hotellissa tyoskentelee myos huoltomies, joka vas-

taa koko taloon liittyvista huoltotoista. (Pellinen 2018.)

Hotellin asiakaskunta koostuu suurimmaksi osaksi liikematkustajista; vuositasolla heita on 81
% kaikista hotellin vierailijoista. Kesalla lilkematkustelijoiden maara laskee reiluun 10 %:iin.
S-ryhman asiakasomistajia vierailee hotellissa vuositasolla 10 % kaikista asiakkaista ja kesaai-
kaan luku nousee jopa 40 %:iin. Hotellin yopyjista kolme prosenttia on S-ryhman tyonteki-
joita. Ulkomaalaisia hotellissa yopyi vuonna 2017 suhteessa muihin ryhmiin vahan eika heidan

yopymisissaan ollut selkeaa eroa vuodenaikojen valilla. (Pellinen 2018.)

4.3  Hotellin majoituspaketit

Original Sokos Hotel Lappeen majoituspaketit esitellaan hotellin verkkosivuilla. Niiden mark-
kinoimisesta seka myymisesta vastaa hotellin myyntipalvelu. Majoituspaketin voi varata joko
hotellin verkkosivujen tai myyntipalvelun kautta. Majoituspakettien tarjonta vaihtelee vuo-
denaikojen mukaan, silla osaa paketeista on mahdollista lunastaa vain tiettyina vuoden-

aikoina. Kaikki S-ryhman hotellien majoituspaketit ovat hotellikohtaisia. (Pellinen 2018.)

S-ryhma kuitenkin saatelee jokaisen hotellin majoituspaketteja seka niihin liittyvia ohjeistuk-
sia. S-ryhman tukitoiminnot ovat laajat ja hotellit saavat niin lakeihin perustuvia kuin ketjun
omiin tavoitteisiin ja toimintaan liittyvia ohjeistuksia jatkuvasti. Hotellit ovat toimintaympa-
ristona jatkuvasti muuttuvia, ja nain ollen myos ohjeistukset muuttuvat. Viimeisimpana oh-
jeistuksena hotelleille on tullut valmismatkapakettilaki, jonka vuoksi hotellit joutuvat entista
tarkemmin valikoimaan yhteistyokumppaneita itselleen. Muita majoituspaketteihin liittyvia
ohjeistuksia ovat esimerkiksi niiden hinnoitteluun, bonuksiin seka alkoholiin liittyvat saadok-
set. (Pellinen 2018.)
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Original Sokos Hotel Lappeen nykyiset majoituspaketit painottuvat paaosin kesaaikaan. Tar-
jolla on risteilypaketti, golfpaketti, haapaketti, kesateatteripaketti, balettipaketti, bilepa-
ketti seka jaakiekkopelipaketti. Kaikkiin majoituspaketteihin kuuluu lisapalveluiden lisaksi
majoitus ja aamupala. Asiakkaat voivat halutessaan kayttaa myos hotellin kuntosalia, saunaa
ja uima-allasta. Hotelli tarjoaa myos urheilujoukkueille raataloityja majoituspaketteja, joihin

kuuluu majoituksen ja aamupalan lisaksi ruokailu hotellin ravintolassa. (Pellinen 2018.)

Tarjolla on myos erilaisia dynaamisia paketointeja majoituksen yhteyteen. Dynaamisella pa-
ketoinnilla tarkoitetaan sita, etta elementti on mahdollista sisallyttaa mihin tahansa majoi-
tusvaraukseen. Hotelli tarjoaa esimerkiksi kahta erilaista aamiaispakettia huoneeseen tuo-
tuna: normaali huoneaamiainen seka luxus-huoneaamiainen. Vaihtoehtona on myos saada
huoneeseen kuohuvaa, erilaisia viineja, hedelmia, marjoja, suklaata, ruusuja tai pehmolelu
lapselle. Tarjolla on erikoishintaan lippu Linnoituksen museoihin tai kanavaristeily Saimaalla.
Lisapalveluna on myods mahdollista saada huoneeseen ergonomisesti muotoiltu tyyny, kylpy-

takki, kylpytossut, kylpylelu tai matkalaukkukoriste. (Pellinen 2018.)

Original Sokos Hotel Lappee tarjoaa verkkosivuillaan myo0s erilaisia S-ryhman palveluita. Verk-
kosivuilla esitellaan Lappee-festivaalit ja Room-Escape -pakohuonepeli. Original Sokos Hotel
Lappee tekee myos yhteistyota OMT- ja Liikuntakeskus Lehmuksen ja Saimaa-palju -ohjelma-
palveluyrityksen kanssa. Nama yritykset tarjoavat erikoishintaan kuntosalikayntia, hierontaa

seka erilaisia luontoretkia. (Pellinen 2018.)

Original Sokos Hotel Lappee on kerannyt tilastoja majoituspakettien myyntiluvuista vuosilta
2006-2017. Tilastojen mukaan risteilypaketti ja golfpaketti ovat olleet selkeasti suosituimmat
majoituspaketit. Myos Kesateatteri-paketti on myynyt hyvin tarkasteltavien vuosien aikana.
Sen sijaan haa-, bile- ja jaakiekkopelipaketit eivat ole olleet kovinkaan suuressa suosiossa ti-

lastojen mukaan.

Original Sokos Hotel Lappee on kerannyt tilastoja myos hotellissa vierailleista S-ryhman tyon-
tekijoista. Tyontekijoiden vierailu hotellissa on kasvanut tasaisesti vuosien aikana. Vuonna
2017 S-ryhman tyontekijoita yopyi hotellissa kaksinkertainen maara vuoteen 2006 verrattuna.
(Pellinen 2018.)

5  Majoituspakettien kehittaminen Original Sokos Hotel Lappeelle

Tyon toiminnallinen osuus sisaltaa aineistojen hankintaa eri menetelmia apuna kayttaen. Pal-
veluita eli majoituspaketteja kehitetaan tyossa benchmarkingin, haastatteluiden, asiakasseg-
mentoinnin ja kyselytutkimuksen pohjalta. Kyseisiin tutkimusmenetelmiin paadyttiin, silla ne
sopivat luonteensa puolesta tyon tutkimus- ja kehittamishankkeeseen. Tyo rajattiin ainoas-
taan pakettien muodostamiseen, silla toimeksiantajayritys halusi paattaa mahdollisten kayt-

toonotettavien pakettien budjetoinnista seka markkinoimisesta itse.
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Seuraavissa alaluvuissa esitellaan ensin tutkimus- ja kehittamishankkeessa kaytetyt menetel-
mat seka menetelmiin liittyva oleellinen teoriatieto majoituspakettien kehittamisen pohjaksi.
Ensimmaisessa alaluvussa esitellaan benchmarkingin teoriaosuus seka kilpailija-analyysin tu-
lokset Original Sokos Hotel Lappeen kilpailijoiden majoituspakettitarjonnasta. Toisessa alalu-
vussa pohditaan haastattelujen kayttoa tiedonhankintamenetelmana. Alaluvussa esitellaan
myos tehtyjen haastattelujen pohjalta toteutetun SWOT-analyysin seka asiakassegmentoinnin
tulokset. Viimeisessa alaluvussa tutustutaan kyselytutkimuksen kayttoon tiedon hankinnassa.
Lisaksi siina esitellaan Original Sokos Hotel Lappeen potentiaalisimmille asiakassegmenteille

suunnattu kyselytutkimus ja sen tulokset.

5.1 Kilpailijoiden benchmarking

Palvelua voidaan kehittaa monin eri keinoin, joista yksi on benchmarking. Benchmarking on
johtamisen menetelma, jossa arvioidaan yrityksen sisaiset vahvuudet ja heikkoudet seka joh-
tavien kilpailijoiden suhteelliset kilpailuedut. Vertaamalla omaa toimintaansa kilpailijoihin
yritys pyrkii saamaan selville, miten sen tulisi parantaa toimintaansa, prosessejaan ja johta-
mista. (Wober 2002, 8.) Benchmarkingin avulla voidaan valttaa virheita, joita muut yritykset
ovat jo tehneet. Tutustumalla muiden yrityksien toimintaan voi yritys tehda omia strategisia
valintoja. Tuntemalla alan markkinat voi yritys my0s erottua kilpailijoidensa tarjonnasta posi-
tiivisesti. (Tuulaniemi 2013, 139.)

Benchmarkingista kaytetaan myos nimitysta systemaattinen havainnointimenetelma. Siina ha-
vainnointi on siis syvallisempaa ja mittavampaa kuin perusvertailu. (Ojasalo & Ojasalo 2010,
91.) Benchmarkingin avulla opitaan muiden kautta. Palvelutuottajan on hyva olla tietoinen
itsestaan seka ymparistosta, jossa han tyoskentelee. Nain palvelulla on parhaimmat edellytyk-

set markkinoilla menestymiseen. (Tuulaniemi 2013, 138.)

Benchmarking voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoiseen benchmarkingiin. Sisaisessa benchmarkin-
gissa saman yrityksen eri yksikot, lilketoimintaryhmat tai osastot vertailevat itseaan toisiin
yksikoihin, liiketoimintaryhmiin tai osastoihin. Sisaisessa benchmarkingissa pyritaan tunnista-
maan yrityksen vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Se on usein yrityksen toimin-
nan jatkuvan parantamisen ensimmainen askel, josta siirrytaan ulkoiseen benchmarkingiin.
Sisaisen benchmarkingin toteuttaa yrityksen johto, joko kyselyiden tai toiminnan auditoinnin
avulla. (Wober 2002, 2 - 3.)

Ulkoisessa benchmarkingissa yritykset vertailevat itseaan kilpailijoihin. Kilpailijat voivat olla
joko samalta teollisuuden alalta tai ei kilpailevalta toimialalta, jolloin etsitaan parhaita kay-
tantoja. Ulkoisen benchmarkingin kohteena voi olla myos kokonainen teollisuudenala, jolloin

tarkoituksena on tunnistaa kyseisella teollisuuden alalla yleisesti kaytossa olevat parhaat kay-
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tannot. Ulkoisen benchmarkingin toteuttaa useimmiten yrityksen ulkopuolinen toimija, esi-
merkiksi konsultti. (Wober 2002, 2 - 3.) Opinnaytetyossa kaytetaan juuri tata ulkoista

benchmarkingia.

5.1.1  Benchmarkingin toteutus

Benchmarkingilla vertaillaan alan kilpailijoiden tuotteita, palveluita, strategisia paatoksia ja
toimintamalleja. Benchmarkingia voidaan suorittaa esimerkiksi Internetin valityksella, kom-
munikoimalla tutkittavan yrityksen kanssa tai ostamalla ja kuluttamalla tutkittavaa palvelua

testinomaisesti. (Tuulaniemi 2013, 139.)

Opinnaytetyon benchmarkingissa perehdyttiin Original Sokos Hotel Lappeen kilpailijoiden ma-
joituspakettitarjontaan. Ennen benchmarkingin toteutusta maariteltiin tutkimuksen kannalta
merkittavat kilpailijat Original Sokos Hotel Lappeelle. Tutkimukseen valittiin sellaiset kilpai-
levat hotellit, joiden tarjoamia majoituspaketteja Original Sokos Hotel Lappee ei tarjoa. Kil-
pailevat hotellit valittiin Lappeenrannan seka sen lahikuntien hotelleista. Niin tutkimuksen
tekija kuin Original Sokos Hotel Lappeen hotellipaallikko pitivat ainoastaan naita hotelleja
vertailukelpoisina Original Sokos Hotel Lappeen kanssa, silla niiden asiakaskunta ja palvelun-
tarjonta on samanlainen. Kylpylapalveluita tarjoavat hotellit jatettiin pois tutkimuksesta,

koska Original Sokos Hotel Lappeella ei ole kylpylaa.

Original Sokos Hotel Lappeen kanssa kilpaileviksi hotelleiksi maariteltiin Scandic Patria Lap-
peenranta, Holiday Club Saimaa, Tertin Kartano, Original Sokos Hotel Vaakuna, Solo Sokos Ho-
tel Lahden Seurahuone, Anttolanhovi ja Kyyhkyla. Aluksi kartoitettiin Original Sokos Hotel
Lappeen lahistolla ja lahikunnissa sijaitsevat vastaavanlaisia palveluja tarjoavat hotellit. Ho-
tellien internetsivuilta selvitettiin niiden valikoimassa olevat majoituspaketit. Lahempaan tar-
kasteluun valittiin ne hotellit, joiden majoituspakettitarjonta on Original Sokos Hotel Lappeen
kaltainen seka ne hotellit, jotka tarjoavat muista poikkeavia majoituspaketteja. Majoituspa-
kettien ydinsisalto kiteytettiin ja kirjattiin ylos. Kilpailevat hotellit seka niiden majoituspake-
tit on koottu julkisista lahteista, kuten hotellien verkkosivuilta. Seuraavassa kappaleessa esi-

tellaan hotellien majoituspaketit seka benchmarkingin tulokset.
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Scandic Patria Lap-
peenranta

Haapaketti:

- kuohuviiniaamupala
huoneeseen tuotuna
-myohainen huone-
luovutus (Scandicho-
tels.)

Holiday Club Saimaa

Angry Birds Paketti:
- liput Angry Birds
aktiviteettipuistoon
- hotellin kylpylan
vapaa kayttomahdol-
lisuus (Holiday Club

Saimaa.)

Tertin Kartano Kahden kesken: Hevosvaellus: Joulun taikaa:
- tervetulomalja - tervetulomalja - tervetulomalja
- saunominen - kahden tunnin is- - ruokailu kartanon
- hieronta lanninhevosvaellus joulupoydassa
- iltapalamenu - saunominen (Tertin kartano.)
(Tertin kartano.) - iltapalamenu

(Tertin kartano.)

Original Sokos Hotel
Vaakuna Joensuu

Las Palmas:

- saunan kayttomah-
dollisuus

- sisaanpaasy Las
Palmasiin, hotellin
lahella sijaitsevaan
yokerhoon (Original
Sokos Hotel Vaa-
kuna.)

Solo Sokos Hotel
Lahden Seurahuone

Parisuhdeloma:

- saunan kayttomah-
dollisuus

- parisuhdevalmen-
nus kahdelle (Solo
Sokos Hotel Lahden
seurahuone.)

Anttolanhovi Mikkeli

Juhannus Saimaan
rannalla:

- sauna- ja allasosas-
ton kayttomahdolli-
suus

- paivallinen ja lou-
naspoyta

- erilaista ohjelmaa
(Anttolanhovi.)

Kahden kesken:

- kuntosalin seka
sauna- ja allasosas-
ton vapaakaytto

- kolmen ruokalajin
illallinen
(Anttolanhovi.)
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Kyyhkyla Kyyhkylan Kartanon Kyyhkylan juhannus | Miniloma kahdelle:
Joulumatka - iltasauna - iltasauna
- ruokailu - rantasauna - paivallinen
- joulusauna - lounas - kuohuvaa seka suk-
- ohjelmaa - illallinen laarasia huoneeseen

- kuljetukset joulu-
kirkkoon
(Kyyhkyla.)

- pihapeli -valineet
- tutustuminen Na-
vetta Galleriaan
(Kyyhkyla.)

toimitettuna

- kuntosalin ja allas-
osaston kaytto

- tutustuminen Na-

vetta Galleriaan
(Kyyhkyla.)

Taulukko 1: Kilpailijoiden majoituspaketit

Taulukossa 1 esitellaan kilpailevat hotellit seka vertailukelpoisten majoituspakettien sisalto.
Majoituspakettien tarjonnassa huomattiin selkeita samankaltaisuuksia. Majoituspakettitar-
jonta on kohdistettu pariskunnille seka lapsiperheille. Hotellien sivuilla on myos erilaisia se-
nioreille suunnattuja majoitustarjouksia. Osa paketeista on kohdistettu eri juhlapyhien mu-
kaisesti, jolloin tarjolla on teemaan kuuluvaa ruokailua ja ohjelmaa. Ohjelmia ei kuitenkaan
ollut maaritelty. Paketit on suunnattu ymparivuotisesti lukuun ottamatta juhlapyhiin sijoittu-

via majoituspaketteja. Melkein kaikkiin paketteihin kuuluu ruokailu.

Majoituspakettitarjonta oli samanlaista tarkasteltavien hotellien kesken eika suuria eroavai-
suuksia esiintynyt. Suurin osa kilpailevien yritysten majoituspakettivalikoimasta oli painottu-
nut erityisesti pariskunnille. Myos lapsiperheet oli huomioitu. Sen sijaan erikseen senioreille
suunniteltuja majoituspaketteja ei ilmennyt. Hotellihuoneita oli kuitenkin tarjolla seniorihin-

noin.

Pariskunnille suunnatut paketit sisaltavat esimerkiksi parisuhdevalmennusta ja ravintolassa
ruokailua. Tarjolla on myos hemmottelua, esimerkiksi hieronnan, suklaan ja kuohuviinin muo-
dossa. Pariskunnille suunnatut paketit koostuvat kahdenkeskeisesta tekemisesta. Mukavuutta
on lisatty majoittumiseen tarjoamalla esimerkiksi myohaista huoneenluovutusta ja aamupalaa
huoneeseen tuotuna. Pariskunnille tai kaveruksille tarjolla on myos bilepaketti, johon kuuluu
sisaanpaasy hotellin yhteydessa olevaan yokerhoon. Lisaksi tarjolla on myos ratsastusta ja mu-
seovierailua. Lapsille majoituspaketit tarjoavat puolestaan vierailua Angry Birds -aktiivipuis-

toon seka erilaisia pihapeleja.

Pakettien houkuttelevuuden ja monipuolisuuden korostamiseksi mainitaan, etta paketteihin
kuuluu aamiainen seka saunan, kuntosalin ja uima-altaan kayttomahdollisuus. Nama kuitenkin
kuuluvat jo valmiiksi melkein jokaiseen hotellimajoittumiseen ilman majoituspakettiakin.
Mainitsemalla lisapalvelut majoituspaketin yhteydessa saa asiakas kuvan, etta ostamalla ma-

joituspaketin on palvelutarjoama paljon suurempi, kuin ostaessa pelkan majoituksen.
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5.2 Haastattelu

My0s haastattelut ovat osana palvelun kehittamisprosessia. Niiden avulla voidaan kerata tie-
toa asiakkaiden nakemyksesta palvelusta niin sen tuotto- kuin kulutusvaiheessa. Haastattelui-
den avulla saadaan kurkistus asiakkaan yksityiselamaan, mita voidaan kayttaa apuna palvelun
suunnittelussa. Haastatteluja on hyva tehda niin palveluhenkilostolle kuin kuluttajille. (Tuula-
niemi 2013, 147.)

Haastattelu voi olla strukturoitu tai avoin. Strukturoidusta haastattelusta puhutaan, kun se on
ennalta suunniteltu ja etenee tietyn kaavan mukaan. Valmiita kysymyspohjia kayttamalla var-
mistetaan, etteivat haastattelijan omat mielipiteet vaikuta haastatteluun. (Ruusuvuori & Tiit-
tula 2005, 11.) Avoin eli strukturoimaton haastattelu voi olla vapaamuotoista keskustelua tai
edeta tietyn rungon mukaan (Tuulaniemi 2013, 148). Avoimen ja strukturoidun haastattelun
valilla on puolistrukturoitu haastattelu. Sille on tyypillista, etta osa haastattelun nakokohdista

on lyoty lukkoon, muttei kaikkia. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 11.)

Haastattelulla on aina tietty tavoite, jota haastattelemalla tavoitellaan. Haastattelija janoaa
tietoa jostain asiasta ja nain ollen esittaa kysymyksia ja aloitteita, ohjaa haastattelijaa vas-
taamaan ja yllapitaa keskustelua seka tarkentaa sita tiettyihin teemoihin. Tutkimushaastatte-
lussa haastattelua ohjaa tutkimuksen tavoite. Haastattelu eroaa keskustelusta roolien avulla:
haastattelija on kysyja ja tiedon keraaja, kun taas haastateltava on vastaaja ja han on tiedon
antaja. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 23.)

Haastattelun avulla voidaan tilannekohtaisesti saada lisainformaatiota tarkentavien kysymys-
ten avulla. Sen avulla voidaan myos selvittaa asioita, joita muutoin ei ilmene, esimerkiksi ih-
misten asenteet. Tarkeana osana haastattelua on myos sanaton viestinta. Ennen haastattelu-
jen toteuttamista tulisi selvittaa, millaista tietoa halutaan saada, keita tulisi haastatella, mil-
loin ja missa haastattelu toteutetaan seka miten haastattelussa edetaan. (Ojasalo & Ojasalo
2010, 88.)

Kun haastatteluaineistoa puretaan, on syyta pohtia haastateltavien henkiloiden tunnistetta-
vuutta. Haastateltavilta tulee myos aina pyytaa haastattelulupa. Tutkimuksesta kirjoitetaan
usein haastateltavalle kirjallinen esittely, jossa ilmenee tutkijan yhteystiedot. Nain ollen
haastateltava voi halutessaan ottaa tutkijaan yhteytta, jos hanella ilmenee lisakysymyksia tai
han haluaa puuttua sanomaansa kohtaan. Jos ihmista haastatellaan yksityishenkilona, tulee
huomioida, ettei hanen henkilollisyytensa paljastu raportista. Haastattelujen ei kuitenkaan
tarvitse olla anonyymisti tuotettuja. Haastateltava voi myos haluta, etta hanen nimeensa

esiintyy. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 18.)



25

5.2.1 Haastatteluiden toteutus

Yhtena tutkimusmenetelmana paadyttiin haastatteluun, silla sen avulla paastiin syventymaan
tutkittaviin kohteisiin syvallisemmin. Haastattelun avulla saatiin tietoa, jota ei muista lah-
teista olisi loytynyt. Haastattelukysymykset muodostettiin opinnaytetyon teoriatietoa hyodyn-

taen.

Tutkimusta varten haastateltiin Original Sokos Hotel Lappeen hotellipaallikkoa seka VisitLap-
peenrannan yhteyskoordinaattoria. Kummaltakin heista tiedusteltiin lupaa haastatteluun osal-
listumiseen ennen haastattelujen toteuttamista. Hotellipaallikon suostumuksen jalkeen tut-
kija pyysi hanta olemaan yhteydessa Lappeenrannan matkailuninfoon ja tiedustelemaan hei-
dan mielenkiintoaan osallistua tutkimukseen. Nain luvasta saatiin virallisempi ja matkailuin-
folle syntyi luotettavampi kuvan tutkimuksesta. Ennen haastatteluita tiedusteltiin haastatel-
tavilta myos heidan halukkuuttaan nakya opinnaytetyossa nimellaan ja kumpikin suostui ta-

han.

Tutkimuksen molemmat haastattelut toteutettiin valmiita kysymyspohjia kayttaen. Molem-
mille haastateltaville lahetettiin kysymykset sahkopostilla ennen haastattelujen toteutusta.
Haastattelut olivat strukturoituja, silla ne suunniteltiin ennakkoon ja ne etenivat ennakkoon
laaditun kysymyslistan mukaisesti. Haastateltavien vastaukset dokumentoitiin kirjallisesti.
Koska haastattelukysymyksia oli vahan, ei tutkija kokenut tarpeelliseksi litteroida vastauksia.
Tutkijan yhteystiedot jaettiin tutkittaville lisakysymysten tai epaselvyyksien varalta. Haastat-
telujen jalkeen tutkijalle herasi muutamia lisakysymyksia, jotka esitettiin haastateltaville.

Haastattelujen kysymykset on esitetty liitteissa 1 ja 2.

Hotellipaallikon haastattelulla pyrittiin saamaan kokonaiskuva hotellin lilketoiminnasta seka
sen asiakaskunnasta. Myos hotellin nykyista majoituspakettivalikoimaa kartoitettiin. Alla ole-

van kuvan (kuva 2) avulla havainnollistetaan haastattelun tiedon tarvetta.
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Hotellin
lilkketoiminta
- Kysymykset 1, 2
& 11

Asiakassegmentit

- Kysymykset 8 &
9

Majoituspaketit SWOT-analyysi

- Kysymykset 3, 4, - Kysymykset 12,
5,6,7&10 13,14 ja 15

Original
Sokos
Hotel

Lappee

Kuva 2: Original Sokos Hotel Lappeen hotellipaallikon haastattelun tiedon tarve ja haastatte-
lukysymykset

Hotellin lilketoimintaan pyrittiin syventymaan kysymyksilla: ”Mika on Original Sokos Hotel
Lappeen rooli osana S-ryhman strategiaa?” ”Onko Original Sokos Hotel Lappeella tiettyja oh-
jeistuksia S-ryhmalta? Erityisesti koskien majoituspaketteja?” ”Keita Original Sokos Hotel Lap-
peen henkilokuntaan kuuluu?” (kuva 2). Majoituspakettien kehittamiseksi on tarkeaa tuntea
hotellin toiminta kokonaisuudessaan seka uusien palveluiden kehittamiseen liittyvat reunaeh-
dot. Original Sokos Hotel Lappee kuuluu S-ryhmaan ja S-ryhman ohjeistus ja tavoitteet saate-

levat hotellin toimintaa.

Myos Original Sokos Hotel Lappeen nykyiseen majoituspakettitarjontaan tutustuminen on
oleellista uusien palveluiden kehittamista varten. Hotellin nykyisiin majoituspaketteihin py-
rittiin syventymaan kysymyksilla: ”Mita majoituspaketilla Original Sokos Hotel Lappeessa mie-
lestasi tarkoitetaan?” ”Mitka ovat Original Sokos Hotel Lappeen nykyiset majoituspaketit?”
”Painottuuko hotellin vapaa-ajan matkustajien vierailu tietyille vuodenajoille?” ”Ovatko ny-
kyiset majoituspaketit jakautuneet tietyille vuodenajoille/ajanjaksoille?” ”Tulisiko uusien
majoituspakettien painottua tietyille vuodenajoille/ajanjaksoille?” “"Tekeeko Original Sokos
Hotel Lappee jo yhteistyota muiden yrityksien kanssa koskien majoituspaketteja?” Uusien ma-
joituspakettien tulee taydentaa nykyista majoituspakettitarjontaa ja niilla pyritaan myos hou-
kuttelemaan uusia asiakkaita. Nain ollen on tarkeaa, etta uudet majoituspaketit erottuvat

riittavasti jo olemassa olevasta pakettitarjonnasta.

Hotellin tarkeimmat asiakasryhmat pyrittiin selvittamaan seuraavien kysymysten avulla: ”Min-
kalaista palautetta majoituspaketit ovat herattaneet?” ”"Miten Original Sokos Hotel Lappeen

asiakasryhmat jakautuvat?” Tunnistetut asiakasryhmat luovat perustan kyselytutkimuksen
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kohderyhmien muodostamiselle. Yopymisten painottuminen tiettyyn vuodenaikaan voi auttaa

majoituspakettien kehittamisessa.

SWOT-analyysin avulla pyrittiin muodostamaan syvallisempi kasitys hotellin liiketoiminnan
mahdollisuuksista ja haasteita. Ulkoiset mahdollisuudet voivat olla uuden majoituspaketin
pohjana. SWOT-analyysia varten laadittiin kysymykset: ”Mitka asiat koet olevan hotellin vah-
vuutena?” “Enta heikkoutena?” ”Mitka ulkoiset markkinoiden tai toimintaympariston muutok-
set voisivat tarjota hotellille mahdollisuuden kasvattaa liiketoimintaa?” ”Mita ulkoisia uhkia

hotellilla on?”

Myos Lappeenrannan matkailuneuvonnan, VisitLappeenrannan yhteyskoordinaattoria haasta-

teltiin tutkimukseen. Hanen haastattelullaan pyrittiin saamaan lisaa tietoa Lappeenrannasta

matkailukohteena; sen nahtavyyksista ja ajanviettomahdollisuuksista. Myos hanen haastatte-
lullaan pyrittiin saamaan tietoa Lappeenrannassa vierailevista asiakasryhmittymista eli hotel-
lille potentiaalisista asiakkaista. Alla olevan kuvan (kuva 3) avulla havainnollistetaan hanen

haastattelunsa tiedon tarvetta.

Palvelut

Asiakassegmentit

- Kysymykset 1, 2,
3,5&6

- Kysymykset 4, 7,
8&9

Lappeenranta
matkailukohteena

Kuva 3: VisitLappeenranta-matkailuneuvonnan yhteyskoordinaattorin haastattelun tiedon

tarve ja haastattelukysymykset

Lappeenrannassa vierailevia matkustajaryhmia kartoitettiin seuraavien kysymysten avulla:
”Mista asiakasryhmista asiakkaanne koostuvat?” ”Mista asiakasryhmista koostuvat Lappeenran-
nan turistit?” ”Miten venalaisturistien maara on muuttunut viimeisen vuoden kuluessa?”
”0Onko havaittavissa ollut jonkin toisen merkittavan turistiryhman kasvua?” ”Painottuuko turis-
tien vierailu Lappeenrannassa tietylle vuodenajalle/ajanjaksolle?” Kysymyksilla pyrittiin tun-

nistamaan hotellille potentiaalisimmat matkailijaryhmat ja niiden kehitys. Lisaksi pyrittiin
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kartoittamaan venalaisturistien maaran kehitysta viime aikoina. Myos VisitLappeenrannan

asiakasryhmia selvitettiin.

Turistien kiinnostusta matkailupalveluihin kartoitettiin seuraavien kysymyksien pohjalta:
”Minkalaisista palveluista venalaisturistit ovat erityisesti kiinnostuneet?” ”Turistien kysyessa
teilta vinkkeja matkalleen, mitka asiat ovat korostuneet? (Onko perheiden, senioreiden ja pa-
riskuntien valilla eroja?)” ”Mitka ovat yleisesti ottaen olleet suosituimpia vapaa-ajanviettote-
kemisia Lappeenrannassa?” ”"Mita suosittelet yleisimmin turisteille ohjelmaksi Lappeenran-
nassa?” Kysymyksilla selvitettiin matkailijoiden keskeisimpia matkailupalveluihin liittyvia tar-

peita. Tarpeissa esiintyvia eroja eri matkailijaryhmien valilla pyrittiin myos kartoittamaan.

5.2.2 Haastatteluiden tulokset

Seuraavassa kappaleessa esitellaan Original Sokos Hotel Lappeen hotellipaallikon haastattelun
pohjalta muodostettu SWOT-analyysi. SWOT-analyysi on osana tutkimuksen esitutkintavaih-
detta. SWOT-analyysilla tarkoitetaan yrityksen vahvuuksien, heikkouksien, mahdollisuuksien
seka uhkien arviointia.

Analyysi voidaan toteuttaa tarkastelemalla omaa kokonaisvaltaista toimintaa, omaa toimintaa
tai tuotteen/palvelun kilpailukykya seka asemaa. SWOT-analyysissa tulee rajata, mita ollaan
arvioimassa, jotta tuloksista tulisi vertailukelpoisia. SWOT-analyysi voidaan toteuttaa niin yk-

sin- kuin ryhmatyoskentelyna. (Lindroos & Lohivesi 2004, 217.)

SWOT-analyysi Original Sokos
Hotel Lappee

STRENGTHS WEAKNESSES
S-ryhman tunnettavuus = Vanha kiinteisto
Sokos Hotel-ketjun viimeaikainen kehitys ja = | appeenranta kesakaupunki —> talvella
tukitoiminnot turistien maara vahaisempaa

Sitoutunut henkilokunta
Hotellin sijainti

OPPORTUNITIES THREATS

= |Lappeenrannan lentokentan toiminnan = 2015-2016 venalaisturistien maaran yllattava
alkaminen tuo asiakkaita ulkomailta lasku (voi toistua Vendjan poliittisen ja

= Korkealaisten saapuminen joukoittain (Pietarin taloudellisen epavarmuuden vuoksi)
jalkapallon MM-kisat) = Yritykset siirtyvit pois Lappeenrannasta tai

niita lakkautetaan

Kuva 4: SWOT-analyysi Original Sokos Hotel Lappeesta
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SWOT-analyysin perusteella ulkomaisten matkailijoiden maaran kasvunakymat luovat hotel-
lille liiketoimintamahdollisuuden, jota on mahdollista hyodyntaa uusien majoituspakettien
avulla. S-ryhman brandi lisaa hotellin luotettavuutta ja kilpailukykya. Hotellin sijainti on kil-
pailuetu, silla yhteydet Lappeenrannan eri palveluihin ja matkailukohteisiin ovat hyvat. Yopy-
mismaarat ovat talvella alhaisemmat kuin kesalla, minka vuoksi uusia majoituspaketteja kan-

nattaisi suunnitella myos talvisesonkiin sopiviksi.

Tutkimuksessa Original Sokos Hotel Lappeen hotellipaallikkoa seka VisitLappeenrannan yh-
teyskoordinaattoria pyydettiin listaamaan hotellin asiakasryhmia ja tunnistamaan niista tar-
keimmat. Listasta keskusteltiin molempien kanssa. Tutkija arvioi tutkimuksen kannalta poten-
tiaalisimmiksi asiakassegmenteiksi seuraavat: lapsettomat pariskunnat, muut pariskunnat, yk-

sinelajat, lapsiperheet, alle 25-vuotiaat nuoret, opiskelijat, keski-ikaiset ja seniorit.

Tutkimuksen asiakassegmentoinnin teoriaosuudessa todettiin, etta tulevaisuuden kuluttajia
ovat lapsettomat pariskunnat ja ikaantyneet ihmiset. Myos Original Sokos Hotel Lappeen ho-
tellipaallikko mainitsi hotellin yhdeksi suurimmaksi asiakasryhmaksi ikaantyneet ihmiset eli
seniorit, joten heista muodostui yksi asiakassegmentti. Tassa tutkimuksessa ikaantyneet ihmi-

set maariteltiin yli 65-vuotiaiksi.

Toiseksi asiakassegmentiksi muodostui pariskunnat. Seka hotellipaallikko etta VisitLappeen-

rannan yhteyskoordinaattori olivat sita mielta, etta pariskunnat ovat hotellille ja Lappeenran-
nalle tarkea potentiaalinen asiakasryhma. Haastattelujen keskittaminen vain lapsettomiin pa-
riskuntiin olisi ollut haastattelujen kaytannon toteutuksen kannalta hankalaa, joten kohderyh-

maksi muotoutui pariskunnat ilman lisamaaritelmia.

Molemmat haastateltavat pitivat myos lapsiperheita selkeana hotellin asiakassegmenttina.
Lapsiperheet valittiin haastattelujen kolmanneksi kohderyhmaksi. Lapsiperheet ja pariskunnat
tulivat kohderyhmina esiin myos tutkimuksen benchmarking-osiossa. Lapsiperheiden tarpeet
ja toiveet ovat usein keskenaan samankaltaiset. Majoituspakettien kehittaminen tallaiselle
homogeeniselle kohderyhmalle on selkeampaa ja helpompaa kuin asiakasryhmalle, jonka tar-

peet ja toiveet vaihtelevat suuresti.

5.3  Asiakastarpeiden kartoitus kyselytutkimuksen avulla

Kyselylomakkeiden avulla pystytaan keraamaan maaritelty maara tietoa isolta joukolta ihmi-
sia. Kyselylomakkeiden kaytto on hyodyllista, kun tietoa halutaan saada ihmisilta, jotka asu-
vat hajanaisesti ja pitkien matkojen paassa. Vastaajille tulee lomakkeessa aina ilmoittaa,
miksi kysely tehdaan, kuka sen tekee, keille se on lahetetty ja mihin vastauksia hyodynne-
taan. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 89 - 90.)
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Kyselyn kysymykset tulee laatia huolellisesti, silla ne ovat pohjana koko tutkimuksen onnistu-
misen kannalta. Lomakkeen kysymyksien tulisi olla tarpeeksi yksiselitteisia seka helposti ym-
marrettavissa olevia. Lomake tulisi testata muutamilla henkilgilla ennen sen julkaisemista.
(Ojasalo & Ojasalo 2010, 89 - 90.) Tutkimusten vastausprosentti on usein pienempi, mita pi-
dempi kysely on. Lisaksi tutkimuksen kysymykset tulisi suunnitella analysointiohjelman mukai-
sesti. Johdattelevia kysymyksia tulisi valttaa. Kysymysten tulisi myos edeta loogisessa jarjes-

tyksessa. (Jyvaskylan yliopisto 2009 a.)

Kyselytutkimuksen avulla voidaan vaivattomasti tutkia laajaakin tutkimusaineistoa. Kun kyse-
lyn aineisto on huolellisesti suunniteltu, on sen analysointi nopeaa ja tehokasta. Kyselytutki-
muksessa ei ole vaarana, etta tutkijan lasnaolo vaikuttaisi vastauksiin. Sen avulla voidaan
esittaa runsaskin maara kysymyksia. Kyselytutkimuksen alussa tiedustellaan yleensa vastaajan
taustatietoja, jonka perusteella heidat jaotellaan ryhmiin. Tama mahdollistaa vertailun eri-

laisten ryhmien kesken. (Jyvaskylan yliopisto 2009 a.)

Kyselytutkimuksessa haasteena on vastaajien suhtautuminen kyselyyn. Mita tarkeampana tut-
kittavat tutkimusta pitavat, sita huolellisemmin ja rehellisemmin he vastaavat. Ongelmana on
myos vaarinymmarrykset, joita tutkija ei pysty kontrolloimaan. Kysymysten tulisi olla sel-
keita. Spesifiset kysymykset ovat usein parempi vaihtoehto kuin yleiset kysymykset. Lisaksi
vastaajien tulisi entuudestaan tuntea asiayhteys. Myos vastaamattomuus voi koitua tutkimuk-

selle kohtalokkaaksi. (Jyvaskylan yliopisto 2009 a.)

Kyselytutkimuksessa voidaan kysya avoimia ja monivalintakysymyksia. Avoimissa kysymyksissa
kysytaan kysymys, jonka jalkeen on tyhja tila vastausta varten. Tulokset voidaan analysoida
tilastollisia menetelmia apuna kayttaen tekemalla luokitteluja tai laadullisia menetelmia
apuna kayttaen muodostaa teemoja. Monivalintakysymyksissa on valmiita numeroituja vas-
tausvaihtoehtoja, joista vastaaja voi valita joko yhden tai useamman vaihtoehdon. (Jyvasky-

lan yliopisto 2009 a.)

Kun aineistoa lahdetaan tulkitsemaan ja analysoimaan, tulee tiedot tarkistaa ja mahdolliset
virheelliset vastaukset joko hylata tai tutkittavalle henkilolle tulee esittaa tarkentavia lisaky-
symyksia. Laadullisessa tutkimuksessa aineisto tulisi litteroida puhtaaksi, esimerkiksi tiettyjen
teemojen mukaisesti. Tutkija pohtii aluksi saamiaan tuloksia, jonka jalkeen muodostaa niista
johtopaatoksia. Tulosten tulisi olla reliaabeleja ja valideja. Tutkimustulosten tulisi olla tois-
tettavissa ja tutkimuksen mittarin tulisi mitata sita, mita oli tarkoituskin. (Jyvaskylan yli-
opisto 2009 a.)

Tutkimuksen aineiston keruun apuna voidaan kayttaa hankinnanvaraista otosta. Talla tarkoi-
tetaan sita, etta tutkimus perustuu melko vahaiseen tapausmaaraan. Aineiston koon maaraa-
misen kriteerina kaytetaan saturaatiota, jolla tarkoitetaan aineiston kyllaantymista. Tutkitta-

vat valikoidaan tutkijan muodostamien kriteerien pohjalta. Tutkittavia voidaan kayttaa jo
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olemassa olevien kontaktien mukaisesti lumipallotekniikalla. Lumipallotekniikalla tarkoite-
taan sita, etta tutkimukseen osallistuja antaa vinkkeja muista mahdollisista osallistujista,
jotka soveltuisivat tutkimukseen. (Jyvaskylan yliopisto 2009 b.)

Tutkimukseen osallistumisen tulee olla taysin vapaahehtoista tutkittaville ja alaikaisten haas-
tattelua varten tulee olla lupa joko heidan vanhemmiltaan tai esimerkiksi koululta. Jotta tu-
loksia voidaan yleistaa, tulisi tutkimukseen osallistujilla olla mahdollisimman samanlainen
maailmankatsomus, kokemus ja tietotaso tutkimuksen aihepiirista. Tutkimukseen osallistujien
tulisi myos olla kiinnostuneita tutkimuksen aiheesta seka suhtautua siihen myonteisesti. (Jy-

vaskylan yliopisto 2009 b.)

5.3.1 Kyselytutkimuksen toteutus

Kyselytutkimusta varten laadittiin kyselylomake. Kysymyslomake sisalsi seka avoimia etta mo-
nivalintakysymyksia. Kyselylomake testattiin ennen varsinaisia haastatteluja. Koehaastatte-
luita tehdessa huomattiin, etta osa kysymyksista oli turhia tutkimuksen kannalta ja ne karsit-

tiin pois. Osa kysymyksista oli myos epaselvia ja niita tarkennettiin.

Tutkimuksen haastattelut toteutettiin henkilokohtaisina tai puhelinhaastatteluina. Tutkitta-
ville kerrottiin ennen haastatteluita tutkimuksen tarkoitus, kenelle se tehdaan, mihin vas-
tauksia hyodynnetaan ja miten ne esitetaan. Kyselylomake on esitetty liitteessa 3. Haastatel-
tavat valittiin harkinnanvaraisesti, jo olemassa olevia kontakteja hyvaksi kayttaen. Kaikki
haastateltavat olivat paljon matkustelevia henkiloita. He olivat kiinnostuneita tutkimusai-
heesta ja he suhtautuivat tutkimukseen myonteisesti. Haastateltavat antoivat myos vinkkeja

muista mahdollisista osallistujista, jotka soveltuisivat tutkimukseen.

Tutkimuksessa haastateltiin yhteensa 22 henkiloa. Pariskuntia heista oli 11, senioreita kuusi ja
lapsiperheita viisi. Vastaajien ika vaihteli 21 ja 89 ikavuoden valilla. Haastateltavien asuin-
paikkakuntia olivat Helsinki, Espoo, Kerava, Kirkkonummi, Nurmijarvi, Porvoo, Lahti, Kouvola,
Kotka, Lappeenranta, Jyvaskyla ja Alajarvi. Eniten vastaajia oli Helsingista (yhdeksan henki-
loa.) Kyselytutkimukseen olisi ollut mielenkiintoista saada mukaan lisaa osallistujia Lappeen-

rannasta, mutta tutkimuksen aikataulun vuoksi se ei ollut mahdollista.

Alla olevan kuvan (kuva 5) avulla havainnollistetaan kyselytutkimuksen tiedon tarvetta.
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Taustamuuttujat Hinta
- Kysymys 6ja 7 - Kysymys 4

Sisalto Kaytannon
toteutus
- Kysymys 5

- Kysymykset 1, 2
ja3

Majoitus-
ELGI

Kuva 5: Kyselytutkimuksen tiedon tarve ja haastattelujen kysymykset

Kyselytutkimuksella pyrittiin selvittamaan, millaiset matkailupalvelut Lappeenrannassa haas-
tateltavia kiinnostavat. Kysymyslomakkeessa listatut palvelut koottiin VisitLappeenrannan ja
GoSaimaan verkkosivujen perusteella. Osa palveluista kuului jo hotellin tarjoamiin majoitus-
paketteihin. Talla haluttiin kuitenkin varmistaa, etta hotellin nykyisille palveluille on kysyn-
taa. Lisaksi vastaajille annetiin mahdollisuus nimeta jokin listalta puuttuva palvelu, joka heita
kiinnostaa. Haastateltavilta tiedusteltiin myos, olivatko he aiemmin ostaneet majoituspaket-
teja hotelliyopymisen yhteydessa. Talla pyrittiin kartoittamaan, onko aiemmalla ostokayttay-
tymisella vaikutusta siihen, miten kiinnostavina vastaajat pitavat majoituspaketteja. Vastaa-
jia pyydettiin myos kertomaan toiveistaan hotellien majoituspaketteja kohtaan seka hotelli-
yopymisten yhteydessa tarkeana pitamistaan tekijoista hotellissa. Haastateltavilta kirjattiin
myos ylos heidan ikansa seka asuinpaikkansa taustamuuttujien keraamista seka asiakasseg-
mentointia varten. Hotellipaallikon toiveena oli, etta kyselytutkimuksen vastaajilta tiedustel-

taisiin myos, paljonko he olisivat valmiita maksamaan lisapalvelusta hotelliyon lisaksi.

5.3.2  Kyselytutkimuksen tulokset

Vastaajien kiinnostusta majoituspaketteja kohtaan mitattiin asteikolla O - 5, jossa 0 = ei ol-
lenkaan kiinnostusta, 3 = kiinnostaa jonkin verran ja 5 = kiinnostaa paljon. Vastaajakohtaisista
pistemaarista laskettiin keskiarvo kullekin majoituspaketille. Majoituspakettien saamat kes-

kiarvot koottiin pylvasdiagrammin muotoon suurimmasta pienimpaan.

Vastaajien halukkuutta ostaa majoituspaketti hotellilta mitattiin laskemalla yhteen ne henki-
lot, jotka ilmoittivat olevansa valmiita ostamaan paketin hotellilta osana majoituskokonai-
suutta. Yhteenlasketut henkilomaarat koottiin pylvasdiagrammiksi. Tulokset esitettiin kor-

keimman pistemaaran saaneesta palvelusta alhaisimpaan.
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Kuvassa 6 esitellaan pariskuntia eniten kiinnostaneet majoituspaketit. Ne ovat ravintolaillalli-
nen, hoyrylaivaristeily, kylpylapalvelut, luontoaktiviteetti seka teatteriesitys. Original Sokos
Hotel Lappee tarjoaa jo entuudestaan teatteri- ja risteilypaketteja. Kysymyslomakkeen listan
ulkopuolelta pariskunnat mainitsivat kiinnostaviksi palveluiksi konsertit, tenniksen, ratsastuk-
sen, frisbeegolfin, seikkailupuistot, huvipuistovierailun seka valokuvauksen. Pariskunnat olivat
valmiita maksamaan lisapalvelusta hotelliyon lisaksi keskimaarin 70 €. Vaihteluvali oli 40 -150
€.
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B Palveluiden kiinnostavuus

Kuva 6: Pariskuntien kiinnostus majoituspaketteja kohtaan (n = 11)

Kuvan 7 mukaan pariskunnat olivat eniten halukkaita hankkimaan hotellilta osana majoituspa-
kettia seuraavia palveluita: hoyrylaivaristeily, kylpylapalvelut, teatteri seka Viipurin risteily.
Pariskuntien valmius ostaa hotellilta ravintolaillallinen osana majoituspakettia oli hieman kes-

kimaaraista korkeampi muihin palveluihin verrattuna.
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B Halukkuus ostaa palvelu osana hotellin majoituspakettia

Kuva 7: Pariskuntien halukkuus ostaa palvelu osana hotellin majoituspakettia (n = 11)
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Kuvan 8 mukaan senioreita eniten kiinnostavat majoituspaketit ovat kaupunkikierros, hoyry-
laivaristeily, teatteri, ravintolaillallinen seka Viipurin risteily. Kysymyslomakkeen listan ulko-
puolelta seniorit mainitsivat, etta valokuvaus, Salpalinjaan tutustuminen seka tanssitapahtu-
mat olisivat kiinnostavaa ajanvietetta. Seniorit olisivat valmiita maksamaan lisapalvelusta ho-

telliyon lisaksi keskimaarin 68 €. Vaihteluvali oli 30 - 100 €.
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B Palveluiden kiinnostavuus

Kuva 8: Senioreiden kiinnostus majoituspaketteja kohtaan (n = 6)

Kuvasta 9 on esitetty palvelut, joita seniorit olivat halukkaimpia hankkimaan hotellilta osana
majoituspakettia. Palvelut olivat teatteri, Viipurin risteily, kaupunkikierros seka hoyrylaivaris-
teily. Kokonaisuudessaan kaikkein kiinnostavimpana palveluna seniorit pitivat kaupunkikier-

rosta ja he olivat valmiita hankkimaan sen hotellilta osana majoituspakettia.
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B Halukkuus ostaa palvelu osana hotellin majoituspakettia

Kuva 9: Senioreiden halukkuus ostaa palvelu osana hotellin majoituspakettia (n = 6)

Kuvassa 10 esitellaan lapsiperheiden kiinnostusta majoituspaketteja kohtaan. Lapsiperheet
olivat kiinnostuneita ravintolapalveluista, lasten ja nuorten aktiviteeteista, hieronnasta ja
kylpylapalveluista. Kaikki lapsiperheet mainitsivat listan ulkopuolisiksi palveluiksi lastenhoito-
palvelun. Lapsiperheet olivat valmiita maksamaan keskimaarin 95 € lisapalvelusta. Vaihtelu-
vali oli 50 - 150€.
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B Palveluiden kiinnostavuus

Kuva 10: Lapsiperheiden kiinnostus majoituspaketteja kohtaan (n = 5)

Kuvassa 11 esitellaan, mita palveluita lapsiperheet ostaisivat mielellaan hotellilta majoituspa-
kettikokonaisuutena. Halutuimpia palveluita olivat hoyrylaivaristeily, kylpylapalvelut, hie-
ronta, kauneudenhoito seka lasten ja nuorten aktiviteetit. Lapsiperheiden kiinnostuksen koh-

teina erottuivat lasten ja nuorten aktiviteetit seka lastenhoitopalvelu.
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M Halukkuus ostaa palvelu osana hotellin majoituspakettia

Kuva 11: Lapsiperheiden halukkuus ostaa palvelu osana hotellin majoituspakettia (n = 5)

Puolet kaikista vastaajista ilmoitti ostaneensa majoituspaketteja hotelliyopymisen yhtey-
dessa. Heidan hotellista hankkimiaan majoituspaketteja olivat teatteriesitys, kylpylapalvelut,
huvipuistoliput, kauneudenhoito seka saimaannorppien tarkkailu. Nama majoituspaketteja
aiemmin hankkineet henkilot olivat valmiimpia ostamaan palveluita hotellista kuin muut vas-

taajat.

Kyselytutkimukseen osallistujilta tiedusteltiin myos, mitka tekijat ovat heille yleisesti tarkeita
hotellissa yovyttaessa. Vastauksissa ei juurikaan esiintynyt eroavaisuuksia eri asiakassegment-
tien valilla. Suurimmassa osassa vastauksista korostui hotellin sijainti; sijainnin toivottiin ole-
van kiinnostava seka hotellin ymparilla olevan ympariston viihtyisa. Sijainnin tulisi vastaajien
mukaan olla keskeinen ja hyvien kulkuyhteyksien paassa. Lahistolla tulisi olla myos ulkoilu-

maastoja.

Vastaajat kokivat myos hotellin yleisen siisteyden seka rauhallisuuden tarkeiksi tekijoiksi. Si-
sustuksen toivottiin olevan kotoisa ja huoneiden olevan yksilollisia. Huoneissa toivottiin ole-
van vedenkeitin seka erilaisia tee- ja kahvivaihtoehtoja. Televisio ja langaton verkkoyhteys
olisi vastaajien mielesta syyta olla hotellin jokaisessa hotellihuoneessa. Hyva sanky oli monen
vastaajan mielesta yksi hotellin tarkeimmista elementeista. Liinavaatteiden seka pyyhkeiden
tulisi olla puhtaita ja raikkaan tuoksuisia. Pimennysverhojen puuttuminen oli eraan tutkimuk-
seen vastaajan mielesta iso miinus. Vastaajat kertoivat myos arvostavansa, jos hotellilla si-
jaitsisi uima-allas seka kuntosali, joita olisi mahdollisuus kayttaa yopymisen yhteydessa. Mel-
kein jokainen haastateltavista mainitsi monipuolisen, tuoreen ja kauniisti esille laitetun aa-

mupalan tarkeyden.

Hotellin palvelun tulisi olla vastaajien mielesta korkealaatuista ja yksilollista. Majoittumisen

varauksen tulisi olla mutkatonta. Hotellin saamat arvostelut ovat haastattelutulosten mukaan
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monesti potentiaalisten asiakkaiden tarkastelun kohteena heidan valitessaan majoituskohdet-
taan. Haastateltavat kertoivat myos arvostavansa aikaisen sisaankirjautumisen seka myohai-

sen uloskirjautumisen mahdollisuutta.

Vastaajia pyydettiin lopuksi kertomaan, millainen heidan mielestaan olisi taydellinen majoi-
tuspaketti. Vastaukset kirjattiin ylos, jonka jalkeen ne luokiteltiin erilaisiin ryhmiin, joista
muodostettiin lopulliset yleistykset. Vastaukset vaihtelivat paljon. Osa vastaajista ei osannut
vastata kysymykseen ollenkaan sen laajuuden vuoksi. Useimmissa vastauksissa toivottiin use-
amman eri aktiviteetin yhdistelmaa, esimerkiksi kulttuuri- tai kuntoiluaktiviteetin ja ravinto-
laillallisen yhdistelmaa. Vastauksista ilmeni myos, etta majoituspaketin olisi oltava halvempi
osana kokonaispakettia kuin erikseen ostettaessa. Useat lapsiperheet pitivat tassakin osiossa
lastenhoitopalveluita parhaana majoituspakettivaihtoehtona. Lisaksi pidettiin tarkeana sita,
etta tarjolla olisi useita aktiviteettivaihtoehtoja, joista voisi valita saan mukaan sopivimman.
Vastaajien mielesta majoituspaketteihin sisaltyva ohjelma tulisi olla tarkkaan kuvattu. Esi-
merkiksi tutkimuksen benchmarkingissa kavi ilmi, etta Original Sokos Hotel Lappeen usean kil-

pailijan toiminnalliset majoituspaketit sisalsivat vain maininnan ”"Ohjelmaa”.

5.4  Pakettiehdotusten muodostaminen

Pakettiehdotusten muodostamisen lahtokohtana olivat valituille kohdeasiakassegmenttien
edustajille tehdyn kyselytutkimuksen tulokset. Paketteja rakennettaessa tarkasteltiin erityi-
sesti kunkin asiakassegmentin suurimpia matkailupalveluihin suuntautuvan kiinnostuksen koh-
teita seka sita, olivatko vastaajat valmiita hankkimaan palvelut hotellilta. Ehdotuksia kootta-
essa otettiin huomioon myos Original Sokos Hotel Lappeen hotellipaallikon ja VisitLappeenran-
nan yhteyskoordinaattorin haastatteluissa esiin tulleet matkailijoita yleensa kiinnostavat pal-
velut. Pakettiehdotuksiin pyrittiin sisallyttamaan myos sellaisia kilpailija-analyysissa esiin tul-
leita palveluita, joita Original Sokos Hotel Lappeen kanssa kilpailevat hotellit eivat tarjoa tai

joilla Original Sokos Hotel Lappee pystyy vastaamaan kilpailuun.

Tutkimuksen tulosten pohjalta paadyttiin kuvan 12 mukaisiin majoituspakettiehdotuksiin. Ma-
joituspaketit on nimetty niiden keskeisen sisallon mukaisesti. Jokainen majoituspakettiehdo-
tus sisaltaa yopymisen, aamiaisen ja hotellin vakiolisapalvelut. Paketteja markkinoitaessa on
tarkeaa kuvata kaikki majoituspakettiin sisaltyvat elementit, jolloin asiakas kokee saavansa

parhaan mahdollisen vastineen rahoilleen. Hotellin on mahdollista tarjota alla esitettyja pal-

veluita asiakkailleen myos erikseen.
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Pariskunnat ”“Saimaa on illalla kauneimmillaan” “Romantiikkaa”
Seniorit “Historian havinaa” “Muistatko Monrepos’'n”
Lapsiperheet “Hauskaa koko perheelle” "Vanhempien hengihdystauko”

Kuva 12: Ehdotukset Original Sokos Hotel Lappeen uusiksi majoituspaketeiksi

Pariskunnille suunnattu ”Saimaa on illalla kauneimmillaan” -paketti on illallisristeily Sai-

maalla. Illallinen on tasokas kolmen ruokalajin kokonaisuus ruokajuomineen seka elavan mu-
siikin kera. Illallisemanta toivottaa tervetulleeksi ja kertoo muutaman kerran illallisen aikana
Lappeenrannasta ja Saimaasta. Risteily tarjoaa osallistujille ainutlaatuisen kokonaisvaltaisen

elamyksen. Mukana on myos annos paikallistietoutta.

Kyselytutkimuksen mukaan pariskunnat pitivat hoyrylaivaristeilya yhtena kiinnostavimmista
palveluista. He olivat myos halukkaita hankkimaan taman palvelun hotellilta. Risteily kuuluu
jo nyt Original Sokos Hotel Lappeen suosituimpiin majoituspaketteihin. Saimaa on illalla kau-
neimmillaan -paketti on kuitenkin Original Sokos Hotel Lappeen nykyista risteilypakettia laa-
dukkaampi ja kokonaisvaltaisempi matkailuelamys. Nykyinen risteilypaketti kattaa ainoastaan
risteilyn paasylipun eika risteilyyn sisally lisapalveluita. Paketissa risteilysta pyritaan teke-
maan elamyksellinen ja mieleenpainuva, ainutkertainen kokemus. Tutkimuksen teoriaosuu-
dessa todettiin, etta matkailijat haluavat kokea lomallaan unohtumattomia elamyksia. Palve-
lun kohderyhmaksi sopivat myos hotellissa vierailevat S-ryhman tyontekijat risteilykokemuk-

sen ainutlaatuisuuden ja elamyksellisyyden vuoksi.

”Romantiikkaa” on kynttilaillallinen tunnelmallisessa ravintolassa. Korkealaatuinen ruoka ja
palvelu seka miellyttava tunnelma irrottavat arjesta ja edistavat parisuhdetta. Asiakkaat saa-
vat tuotteistetun palvelun kautta varmuuden ravintolan laadukkuudesta eika aikaa kulu ravin-

tolan valintaan.

Pariskunnille ravintolaillallinen oli eniten kiinnostusta herattanyt palvelu. VisitLappeenrannan
yhteyskoordinaattorin mukaan ravintolaillallinen ja risteily ovat suosituimmat pariskuntien
hyodyntamat palvelut. Useat haastateltavat totesivat, etta ravintolan valinta saattaa vieda
turhan paljon aikaa, joten houkuttelevaksi rakennettu illallispaketti on helppo ja vaivaton va-
linta. Palvelu on toteutettavissa ympari vuoden, joten sen avulla voidaan tavoittaa ympari-
vuoden Lappeenrannassa vierailevat matkailijat, kuten venalaiset. Viitaten tutkimuksen teo-
riaosuuteen matkailun kasvu lisaa myos ymparivuotista matkailua. Original Sokos Hotel Lap-
pee ei tarjoa entuudestaan ravintolapalveluita sisaltavia majoituspaketteja. Pariskunnille

suunnattuna hotelli tarjoaa ainoastaan haapakettia.
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”Historian havinaa” on senioreille suunnattu Lappeenrannan historiallisiin tapahtumiin keskit-
tyva kaupunkikierros. Kierroksella tutustutaan kaupungin keskeisiin nahtavyyksiin asiantunte-

van ja hyvin esiintyvan oppaan johdolla.

Kyselytutkimuksessa seniorit pitivat kiinnostavimpana palveluna kaupunkikierrosta. He olivat
myos halukkaita hankkimaan sen hotellilta. Yksi kyselytutkimukseen osallistuneista senioreista
mainitsi Salpalinjan erittain kiinnostavana vierailukohteena. Myos tutkimuksen teoriaosuu-
dessa tutustuminen kaupungin nahtavyyksiin mainittiin yhtena matkailijoiden halutuimmista
ohjelmapalveluista. Original Sokos Hotel Lappeella ei ole entuudestaan senioreille kohdistet-

tuja majoituspaketteja.

”Muistatko Monrepos’n” vie seniorit Viipurin risteilylle. Viipurissa tutustutaan nahtavyyksiin ja

erityisesti Monrepos’n puistoon. Mukana on opas, joka johdattaa menneen ajan muistoihin.

VisitLappeenrannan yhteyskoordinaattorin haastattelussa kavi ilmi, etta senioreita kiinnosta-
vat erityisesti Lappeenrannan ja sen lahialueiden nahtavyydet seka viisumivapaat matkat Ve-
najalle. Kyselytutkimuksessa Viipurin risteily oli yksi kiinnostavimmista palveluista. Seniorit

olivat myos halukkaita hankkimaan sen hotellilta.

Idea paketin nimesta seka sen sisallosta syntyi keskustelusta yhden kyselytutkimukseen osal-
listuneen vanhemman henkilon kanssa. Henkilo oli huomannut puiston restauroimista koske-
van uutisen ja tama oli herattanyt hanessa kiinnostuksen vierailla puistossa. Myos muut hie-
man kauempana Viipurin keskustasta sijaitsevat, hieman harvinaisemmat nahtavyydet kiinnos-
tivat henkiloa. Paketin nimeksi valikoitui keskustelussa esille tullut puiston nimea kantava

vanha iskelma.

”Hauskaa koko perheelle” -paketissa perhe voi valita itselleen lasten ian ja kiinnostuksen koh-
teen seka saan mukaan sopivimman aktiviteetin, esim. aktiviteettipuisto, kotielaintila, luon-
toretki, frisbeegolf, norppien tarkkailu, tennis, uiminen, pyoraretki yms. Palvelussa hotelli
kokoaa yhteen eri vaihtoehdot ja ohjaa perhetta sopivimman aktiviteetin valinnassa. Hotelli

myos opastaa perheen perille aktiviteetin luo. Lisamaksu palvelusta on kohtuullinen.

Lapsiperheita kiinnostavat vaivattomasti ja nopeasti loydettavat aktiviteettivaihtoehdot. Ho-
telli tekee aktiviteetin loytamisen helpoksi verrattuna esimerkiksi siihen, etta perhe itse tut-
kii verkosta eri mahdollisuuksia. Vastaajat pitivat tarkeana, etta aktiviteetit voi valita useista
vaihtoehdoista omien mieltymysten ja toiveiden seka saan ja vuodenajan mukaan. Frisbeegolf
seka norppien tarkkailu mainittiin kyselytutkimuksen vastauksissa kiinnostuksen kohteena ky-
selylomakkeen ulkopuolelta. Hotellin paakilpailijoilla on jo tarjolla lapsille ja nuorille suun-

nattuja aktiviteettipuistopaketteja, kun taas Original Sokos Hotel Lappeella ei ole lapsiper-



40

heille suunnattuja majoituspaketteja. Nain ollen uusi palvelu parantaisi hotellin kilpailuase-
maa. Hotelli houkuttelisi lapsiperheita myos silla, etta majoituspakettiin sisaltyvat palvelut

olisivat kilpailijoita monipuolisempia.

”Vanhempien hengahdystauko” on lastenhoitopalvelu, jonka aikana vanhemmat saavat omaa
aikaa ja voivat keskittya omiin harrastuksiinsa. Lapset ovat turvallisessa virikkeellisessa hoi-
dossa samalla, kun vanhemmat kayvat esimerkiksi ostoksilla, kauneushoitolassa tai hieron-

nassa.

Kaikki lapsiperheet mainitsivat lastenhoitopalvelun heita kiinnostavaksi palveluksi. Vanhem-
mat toivoivat kahdenkeskeista aikaa esimerkiksi jonkun aktiviteetin parissa. Original Sokos
Hotel Lappee tarjoaa jo entuudestaan lasten leikkihuonetta hotellivieraille, joten uusi lasten-

hoitopalvelu on suhteellisen helposti toteutettavissa.

6  Yhteenveto ja johtopaatokset

Opinnaytetyo laadittiin kahdessa vaiheessa. Ensin kirjoitettiin teoreettinen ja sitten toimin-
nallinen osuus. Teoriaosuudessa paapaino oli matkailun ja majoituspakettien kehittamisen
teoreettisessa tarkastelussa. Toiminnallisessa osuudessa keskityttiin kilpailijoiden benchmar-
kingiin, asiakassegmenttien muodostamiseen haastatteluiden avulla seka hotellin potentiaalis-
ten asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden selvittamiseen kyselytutkimusta hyvaksi kayttaen.
Opinnaytetyo eteni loogisessa jarjestyksessa aikataulun mukaisesti laheisessa yhteistyossa toi-

meksiantoyrityksen kanssa.

Kyselylomakkeiden lapikaynti lapsiperheiden kanssa oli haasteellista. Haastatteluille oli vai-
kea loytaa sopivaa ajankohtaa. Vastaajilla oli myos vaikeuksia keskittya haastatteluun. Se-
nioreiden haastattelut kestivat muita haastatteluja pidemman ajan, silla useat kysymykset
vaativat pidempaa pohdintaa ja tarkennuksia. Seniorit vastasivat kyselyyn muita kohderyhmia

perusteellisemmin seka olivat kaikkein kiinnostuneimpia tutkimuksesta.

Tutkiessani kilpailevien hotellien majoituspakettitarjontaa yllatyin siita, miten vahan hotel-
leilla oli majoituspaketteja tarjolla. Tutkimuksessa nousi selkeasti esille, etta pienempien yri-
tysten majoituspakettivalikoima oli kattavampi kuin suurten. Tama oli yllattavaa, silla usein
isompien hotellien on vaikeampi erottua kilpailijoistaan, johon ratkaisuna voisi olla entista

laajempi ja houkuttelevampi majoituspakettivalikoima.

Tutkimuksen tuloksena syntyi Original Sokos Hotel Lappeelle kuusi majoituspakettiehdotusta,
kaksi kullekin tunnistetulle kohdeasiakasryhmalle. Asiakkaita eniten kiinnostavat majoituspa-
ketit saatiin tutkimuksessa hyvin selville. Asiakassegmenttien valilla kyettiin tunnistamaan

eroja kiinnostuksen kohteissa.
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Original Sokos Hotel Lappee voi hyodyntaa ehdotuksia uusien majoituspakettien kehitystyossa.
Ehdotukset antavat hotellille mahdollisuuden luoda asiakkailleen elamyksellisia ja toiminnalli-
sia, heidan toiveitaan ja tarpeitaan vastaavia palveluja. Uusien majoituspakettien avulla ho-

telli voi kasvattaa asiakasmaariaan ja parantaa kilpailukykyaan. Osa paketeista on tarkoitettu

ymparivuotisiksi palveluiksi, joiden avulla hotelli voi lisata asiakasmaariaan talviaikaan.

Majoituspakettiehdotukset on syyta verifioida arvioimalla niiden toteutuskelpoisuus seka
niista syntyvat tuotot ja kustannukset. Lisaksi niiden toteutukseen tarvittavat yhteistyokump-

panit tulee kartoittaa. Kehitystyo kannattaa keskittaa lupaavimpiin paketteihin.

Toimeksiantoyrityksen mukaan Original Sokos Hotel Lappee aikoo jatkossa panostaa niihin ai-
healueisiin pakettituotannossa, jotka saivat tutkimuksessa eniten kannatusta. Hotellille uutta
tietoa oli, ettei esimerkiksi kauneudenhoitopalveluista tai Sorjosesta oltu juurikaan kiinnostu-
neita. Myos se, etta ravintolaillalliselle on majoituspakettina kysyntaa, oli hotellipaallikon
mukaan yllattavaa. Ihmiset eivat usein ole valmiita sitoutumaan kellonaikoihin tai etukateis-
valintoihin ruoan suhteen. Senioreiden rahankayttovalmius yllatti myos hotellipaallikon posi-

tiivisesti.

Lopputulemana syntyneisiin majoituspakettiehdotuksiin olivat tyytyvaisia niin lopputyon te-
kija kuin toimeksiantajayrityskin. Lopputyossa toteutuivat myos lopputyon tekijan henkilokoh-

taiset tavoitteet.
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Liite 1: VisitLappeenrannan yhteyskoordinaattori Alla Niemen haastattelukysymykset

1. Mista asiakasryhmista asiakkaanne koostuvat?

2. Mista asiakasryhmista koostuvat Lappeenrannan turistit?

3. Miten venalaisturistien maara on muuttunut viimeisen vuoden kuluessa?

4. Minkalaisista palveluista he ovat erityisesti kiinnostuneet?

5. Onko havaittavissa ollut jonkin toisen merkittavan turistiryhman kasvua?

6. Painottuuko turistien vierailu Lappeenrannassa tietylle vuodenajalle/ajanjaksolle?

7. Turistien kysyessa teilta vinkkeja matkalleen, mitka asiat ovat korostuneet? (Onko perhei-

den, senioreiden ja pariskuntien valilla eroja?)
8. Mitka ovat yleisesti ottaen olleet suosituimpia vapaa-ajanviettotekemisia Lappeenrannassa?

9. Mita suosittelet yleisimmin turisteille ohjelmaksi Lappeenrannassa?
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Liite 2: Hotellipaallikon haastattelukysymykset

1. Mika on Original Sokos Hotel Lappeen rooli osana S-ryhman strategiaa?

2. Onko Original Sokos Hotel Lappeella tiettyja ohjeistuksia S-ryhmalta? Erityisesti koskien

majoituspaketteja?

w

. Mita majoituspaketilla Original Sokos Hotel Lappeessa mielestasi tarkoitetaan?
4. Mitka ovat Original Sokos Hotel Lappeen nykyiset majoituspaketit?

5. Painottuuko hotellin vapaa-ajan matkustajien vierailu tietyille vuodenajoille?

o

. Ovatko nykyiset majoituspaketit jakautuneet tietyille vuodenajoille/ajanjaksoille?

7. Tulisiko uusien majoituspakettien painottua tietyille vuodenajoille/ajanjaksoille?

8. Minkalaista palautetta ne ovat herattaneet?

9. Miten Original Sokos Hotel Lappeen asiakasryhmat jakautuvat?

10. Tekeeko Original Sokos Hotel Lappee jo yhteistyota muiden yrityksien kanssa koskien ma-

joituspaketteja?

11. Keta Original Sokos Hotel Lappeen henkilokuntaan kuuluu?

12. Mitka asiat koet olevan hotellin vahvuutena? (sisaisia)

13. Enta heikkoutena? (sisaisia)

14. Mitka ulkoiset markkinoiden tai toimintaympariston muutokset voisivat tarjota hotellille

mahdollisuuden kasvattaa liiketoimintaa?

15. Mita ulkoisia uhkia hotellilla on?
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Liite 3: Kyselylomake

Hei,

Olen Anna Hedman, restonomiopiskelija Laurea ammattikorkeakoulusta. Teen opinnaytetyo-
tani yhteistyossa Original Sokos Hotel Lappeen kanssa.

Opinnaytetyossani kartoitan hotellin potentiaalisten asiakkaiden toiveita ja kiinnostusta ho-
tellin majoituspaketteja* kohtaan. Toivoisin, etta sinulla olisi hetki aikaa vastata alla oleviin
kysymyksiin. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja halutessasi nimettomasti. Haastat-
telu kestaa n. 5-10 min.

*Majoituspaketilla tarkoitetaan pakettikokonaisuutta, johon yopymisen ja aamiaisen lisaksi
sisaltyy jokin lisapalvelu tai -tuote, esimerkiksi teatteriliput.

Kiitos vastauksistasi!
Kysymykset:
1. Kiinnostavatko seuraavat palvelut sinua vapaa-ajan matkailijana? Jos vastaus on kylla, os-

taisitko palvelun hotellilta osana majoituspakettia vai hankkisitko sen mieluummin itse muu-
alta?

a. teatteriesitys paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse
b. museovierailu paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse
c. elokuvissa kaynti paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse
d. ravintolaillallinen paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse

e. opastettu kaupunkikierros paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse

f. hoyrylaivaristeily Saimaalla paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse

g. urheilutapahtuma paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse
h. kalastus Saimaalla paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse
i. luontoaktiviteetti paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse
j. urheiluaktiviteetti paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse

k. lapsille suunnatut aktiviteetit paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse

l. kauneudenhoito paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse
m. hieronta paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse
n. kylpylapalvelut paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse
o. Viipurin risteily paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse

p. kotielaintilalla vierailu  paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse

g. monkijasafari paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse
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r. golfpaketti paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana m-pakettia itse

s. TV-sarja Sorjosen kuvauspaikkoihin tutustuminen paljon (3) jonkin verran (2) ei (1) osana
m-pakettia itse

0. jokin muu, mika?

2. Oletko aiemmin ostanut majoituspaketteja hotelliyopymisen yhteydessa? Jos olet, minka?

3. Kerro, millainen olisi mielestasi taydellinen majoituspaketti?

4. Kuinka paljon olisit valmis maksamaan lisapalvelusta hotelliyon lisaksi?

5. Mitka tekijat ovat yleisesti tarkeita sinulle hotellissa yopyessasi?

6. lkasi ja sukupuolesi?

7. Asuinpaikkakuntasi?

Kohderyhma:

Paivamaara




