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Etela-Karjala oli vuonna 2017 Suomen toiseksi suurin matkailumaakunta Uuden-
maan jalkeen. Ulkomaalaisista matkailuryhmista maakunnassa vierailevat eniten
venalaiset. Venalaisasiakkaat ovat merkittdvd matkailualan asiakassegmentti
Etela-Karjalassa. Etela-Karjalan maantieteellinen sijainti ja laadukkaat palvelut
hotelleissa houkuttelevat matkailijoita Venajalta.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Hotelli Rento, joka sijaitsee Imatralla Ukonnie-
messa. Tarkoituksena oli selvittaa venalaismatkailijoiden nykytilanne Hotelli Ren-
nossa ja tutkia venalaismatkailijoiden ostokayttaytymista seka ostoprosesseihin
liittyvia tekijoita. Opinnaytetydn tutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivista tutkimus-
menetelmaa3, ja se toteutettiin kyselylomakkeen avulla. Perusjoukkona tutkimuk-
sessa toimivat Hotelli Rennon venalaisasiakkaat, ja vastauksia saatiin kaikkiaan
30 henkilolta. Kysely osoitettiin yksityisille asiakkaille. Se oli saatavilla seka suo-
meksi etta venajaksi, mutta kaikki saadut vastaukset olivat pelkastaan venajaksi.
Kysely toteutettiin siten, etta Hotelli Rennon vastaanotossa jaettiin kyselylomak-
keita kuukauden ajan. Vastausten analysointiin kaytettiin Microsoft Excel -ohjel-
maa. Johtopaatosten avulla oli tarkoitus muodostaa yleiskuva yksityisten vena-
laisasiakkaiden ulkoisista ja sisaisista tekijoista, jotka vaikuttavat asiakkaiden os-
tokayttaytymiseen. Tutkimuksen avulla yritys saa tarkeaa tietoa asiakkaiden tyy-
tyvaisyydesta ja mielipiteista yritysta kohtaan. Opinnaytetydssa selvitettiin myos
ostopaatdsprosessiin vaikuttavia tekijoita ja tuotettiin Hotelli Rentoon kehityside-
oita yksityisten venalaisasiakkaiden vierailun aikana.

Tutkimuksessa selvisi, ettd paaasiakassegmentti Hotelli Rennossa koostuu
keski-ikaisista ammattilaisista sekd ammattikorkeakoulutetuista, perheellisista
venalaisista, jotka ovat kotoisin Pietarista ja sen lahialueelta. Valtaosa asiak-
kaista hakee tietoa hotellista ja tekee varauksen internetin kautta. Ostopaatok-
seen vaikuttavat Hotelli Rennon edulliset hinnat, korkea laatu seka toimiva, ilmai-
nen WiFi -verkko. Suurin osa asiakkaista on tyytyvaisia majoitukseen, palveluun
ja saatavilla oleviin tuotteisiin. Noin 93 % vastaajista suosittelee Hotelli Rentoa
ystaville ja tutuille. Valtaosa venalaisasiakkaista toivoisi saavansa enemman li-
sapalveluja hotellissa. Toiveisiin lukeutuvat muun muassa pidemmat aukioloajat
ravintolassa, anniskelu seka valineiden vuokraus kesa- ja talviaktiviteetteihin.
Asiakkaat olisivat valmiita maksamaan naista palvelusta.

Asiasanat: venalaisasiakkaat, venalaismatkailu, ostokayttaytyminen, ostopro-
sessi, hotelli
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Russian customers are a major tourist segment in South Karelia. The geograph-
ical location of South Karelia and the high-quality services offered at hotels attract
customers from Russia. The partner of this bachelor's thesis is the Hotel Rento,
located in Imatra. The purpose of this thesis is to present the situation of Russian
tourism in the hotel Rento, in addition to related purchase behaviour, and other
factors including the purchase processes. The purpose was to find out the current
situation of Russian tourists in the hotel Rento and to study the purchasing be-
haviour, - and the factors including the purchase processes.

This study uses quantitative methods and is conducted with use of a question-
naire. Its conclusions comprise an overview of the internal and external factors of
individual Russian consumers. Those factors influencing the purchasing process
were explored and recommendations made to produce ideas for development.

The results of the study indicate that the main customer segment in hotel Rento
consist of middle- aged, highly educated Russian customers with family from St.
Petersburg. The majority of its customers obtain information about the hotel and
make room reservations through the Internet. Their decision to purchase is af-
fected by the hotel's affordability, quality and functional free Wi-Fi. Most of the
hotel's guests are satisfied with the availability of accommodation services and
about 93% would recommend the hotel to friends. Russian customers would like
to receive more additional services from the hotel, such as opening of the restau-
rant from morning until evening, alcoholic beverage sales and rental equipment
for activities.

Keywords: Russian Customers, Russian Tourism, Purchasing Behaviour, Pur-
chasing Process, Hotel
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1 Johdanto

Venalaismatkailijat ovat suurin ulkomaanmatkailijoiden ryhma Etela-Karjalan alu-
eella. Venalaismatkailu on todella tarkea matkailu-, majoitus- ja ravintola-alan yri-
tysten toiminnalle maakunnassa. Vuonna 2017 venalaiset matkailijat ostivat tuot-
teita ja palveluita 345 miljoonan euron edesta, joista ostosten osuus oli 298 mil-
joonaa euroa ja palveluiden miljoonaa euroa. Ulkomaalaiset tekivat vuonna 2017
noin 1,7 miljoonaa matkaa Etela-Karjalaan. Heista 95 prosenttia oli venalaisia
(Leskinen 2018). Suurimpana ulkomaalaismatkailijaryhmana maakunnassa vie-
railivat venalaiset (Heikkinen 2018). Paakaupunkiseutu ja Etela-Karjala ovat suo-
situimmat alueet venalaisille asiakkaille (Visiittori 2017). Venalaisten ostomatkai-
lun odotetaan kasvavan Etela-Karjalassa vuonna 2018. Venalaisten ostot nayt-
tavat kehittyvan suotuisasti, ja venalaisten asiakkaiden maaran kasvaessa Etela-

Karjalassa on otettava huomioon kyseisen kohderyhman tarpeet ja odotukset.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Hotelli Rento, joka sijaitsee Imatran Ukonnie-
messa. Suoritin Hotelli Rennossa ammattiharjoittelun, joka kesti kymmenen viik-
koa. Hotelli on rakennettu vuonna 2013, ja se on Pohjois-Euroopan suurin hirsi-
rakennus. Hotellissa on 29 huonetta, oma ravintola, kokoustila ja sauna (Hotelli
Rento 2018). Hotelli sijaitsee keskella Imatran Ukonniemen monipuolisia urheilu-
ja vapaa-ajan aktiviteettimahdollisuuksia. Talon vieressa sijaitsee kaksiratainen
jaahalli, jalkapallohalli seka hiihtoladut ja lenkkipolut. Tenniskentta sijaitsee 200
metrin paassa ja golfkenttd noin kolme kilometrin paassa. Lyhyen ajomatkan
paassa Hotelli Rennosta sijaitsee kaksi kylpylaa. Imatran huvivenesatama ja Sai-
maan ranta ovat noin 500 metrin paassa. Yrityksen paaasiakassegmentti koostuu
likuntaryhmista ja seuroista, jotka valitsevat hotellin majapaikakseen. Hotellissa
majoittuvat tavallisesti venalaiset, kiinalaiset, tSekkildiset seka suomalaiset urhei-
lujoukkueet. Koko hotellin tai hotellikerroksen vuokraaminen yksityiseen kayttoon
on mahdollista. Ryhmille on mahdollista suunnitella ainutlaatuinen ruokalista eri
tarpeisiin aina erilaisista juhlista erikoisruokavalioon. Hotelli Rennossa yopy-
neista noin 60 % on yksityisia venalaisasiakkaita ja 40 % suomalaisia (Maganova
2018).

Aiheen valinta perustuu paitsi omaan ammatilliseen mielenkiintooni ja tyokoke-

mukseeni vastaanotossa Hotelli Rennossa, myOs toimeksiantajan tarpeeseen



saada tietoa yksityisten venalaismatkailijoiden ostokayttaytymisesta ja ostopaa-
tosprosesseihin liittyvista tekijoistd. Tavoitteena on muun muassa muodostaa
yleiskuva yksityisten venalaisasiakkaiden ulkoisista, kuten demograafisista ja so-
siaalisista tekijoista ja sisaisista eli psykologisista tekijoista, jotka vaikuttavat asi-
akkaiden ostokayttaytymiseen. Ostoprosessien ymmartaminen ja siihen vaikut-
tavien tekijoiden selvittdminen on elintarkeaa majoitusliikkeen menestymisen
kannalta. Analysoitujen tutkimustulosten perusteella annetaan toimeksiantajalle
kehitysideoita yksityisten venalaisasiakkaiden vierailun ja kokemusten paranta-
misesta. Seuraavassa luvussa kerrotaan venalaismatkailun historiasta, nykyti-

lanteesta seka tulevaisuudesta Etela-Karjalassa.

2 Venalaisten matkailu Etela-Karjalassa

Etela-Karjalan maantieteellinen sijainti ja laadukkaat palvelut suomalaisissa ho-
telleissa houkuttelevat asiakkaita Venajaltd. Suomeen on helppo tulla, joten
Etela-Karjala on suosittu Pietarin ja sen lahialueen asukkaiden keskuudessa
(Etela-Karjalan Liitto 2014).

Venalaismatkailijoiden maara on suurempi kuin muiden ulkomaalaisten matkaili-
joiden maara Etela-Karjalassa (Visiittori 2018). Etela-Karjalassa sijaitsee kolme
rajanylityspaikkaa Venajan ja Suomen valilla: Imatra, Nuijamaa ja Vainikkala. Ve-
nalaisasiakkaat ovat merkittdva matkailualan asiakassegmentti Etela-Karjalassa.
Seuraavassa osiossa kasitellaan venalaisten matkailua Etela-Karjalassa 2000-

luvulla ja venalaismatkailuun liittyvia lukuja.
2.1 Venalaismatkailun historia

Kuviosta 1 ilmenee, etta venalaisten matkailijoiden maara Suomessa on kasva-
nut tasaisesti vuodesta 2000 alkaen. Vuonna 2012 Lappeenranta oli venalais-
matkailijoiden ykkdskohde Suomessa. Kaikista Suomeen matkustaneista vena-
laisista 41 % matkusti Lappeenrantaan. Vuonna 2012 yli 60 % Suomessa kay-
neista venalaisesta vietti aikaa maassa enintaan paivan (Tutkimus- ja Analysoin-
tikeskus TAK Oy 2012).
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Kuvio 1. Venalaisten matkat Schengen-rajanaapureihin (Tutkimus -ja Analysoin-
tikeskus TAK Oy 2012).

Vuosi 2013 oli venalaismatkailijoiden kaikkien aikojen ennatysvuosi Suomessa.
Kuviosta 2 ilmenee, ettd vuonna 2013 Etela-Karjalassa majoittui maksimimaara
venalaisasiakkaista eli 350 000. Se oli huippuvuosi Etela-Karjalan matkailubis-

nekselle.

Vuoden 2014 aikana venalaismatkailijoiden yopymisvuorokausien maara Etela-
Karjalan majoitusliikkeissa laski 23 %. Vuonna 2015 venalaisyopyjien maara la-

hes puolittui, eli se oli 47 % (Kuvio 2).

Vuonna 2016 venalaisasiakkaiden minimi oli noin 147 000. Venalaiset matkusti-
vat vahemman ulkomaille ja kayttivat aiempaa enemman varoja aktiviteetteihin

kotimaassaan (Kuvio 2).

Venalaisten kuluttajien ostokayttaytyminen oli muuttunut Venajan huonon talou-
dellisen tilanteen ja ruplan heikon kurssin vuoksi. Venalaisten matkailijoiden

osuus oli romahtanut Suomessa.
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Kuvio 2. Venalaisten matkailijoiden yopymisvuorokaudet Etela-Karjalan majoitus-
likkeissa (Etela-Karjalan liitto 2016.)

Vuoden 2016 aikana venalaisyOpyjien maara pieneni edellisvuoteen verrattuna 3
%:lla Etela-Karjalassa ja 11 %:lla koko Suomessa. Etela-Karjalassa paastiin elo-
kuussa ensimmaisen kerran edellisvuoden yopymisten tasolle, jo vuoden 2014
tammikuussa alkaneen laskusuhdanteen jalkeen yopymisten maara on pysynyt
kasvulukemissa. Vuonna 2016 Etela-Karjala ja paakaupunkiseutu olivat suosi-
tuimmat venalaisten matkailijoiden yopymismaakunnat Suomessa (Etela-Karja-
lan liitto 2016).
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Kuvio 3. Venaladismatkailijoiden ydpymisten jakaantuminen maakuntiin (Etela-
Karjalan liitto 2016.)

Kuvion 3 mukaan venalaismatkailijoiden yopymisten maaraa oli vuonna 2016
suurimmillaan kahdessa maakunnassa: Uudellamaalla (27 %) ja Etela-Karja-
lassa (20 %). Nailla kahdella alueella yépyi noin puolet kaikista venalaismatkaili-

joista eli 47 %.
2.2 Venalaismatkailun nykytilanne

Uusimaa ja Etela-Karjala ovat olleet edelleen suosituimmat venalaismatkailijoi-
den y6pymismaakunnat vuodesta 2017. Kuviossa 4 nakyy, etta Etela-Karjalassa
venalaisasiakkaiden osuus oli 21 % kaikista venalaismatkailijoiden maarasta
Suomessa vuonna 2017, ja samana vuonna se oli myos toiseksi suosituin yopy-
mismaakunta. Johtavana venalaismatkailijoiden ydpymismaakuntana pysyi edel-

leen paakaupunkiseutu (30 %).
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Kuvio 4. Venalaismatkailijoiden yopymisten jakaantuminen maakuntiin (Etela-
Karjalan liitto 2017.)

Vuoden 2017 viiden ensimmaisen kuukauden aikana venalaisten yopymisvuoro-
kaudet Imatran majoitusliikkeissa lisdantyivat yli 13 000:lla. Tilastokeskuksen ma-
joitustilasto toukokuulta vuonna 2017 on vahvistanut, etta talvella alkoi tapahtua

kehitysta. Matkailun mydnteinen kehitys ei ole Imatralla vain venalaisten varassa.
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Kuvio 5. Ulkomailla asuvien matkat Etela-Karjalassa (Visiittori 2017).



Kuvion 5 mukaan suurin osa ulkomaalaista matkailijoita tuli Etela-Karjalaan Ve-
najalta, ja venalaismatkailijoiden maara kasvoi 29 % vuonna 2017. Etela-Karja-
lassa kayneilta matkailijoilta laskettu suositteluindeksi Suomelle matkakohteena
oli 47,2 % (Visiittori 2017).
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Kuvio 6. Paiva- ja yon ylimatkat (Visiittori 2017).

Kuvion 6 mukaan vuonna 2017 venalaiset tekivat Etela-Karjalaan 1,39 miljoonaa
paivamatkaa ja 186 000 yon yli kestanyttd matkaa. Venalaisten paivamatkailijoi-
den maara Etela-Karjalassa oli 97,9 % kaikista paivamatkailijoista. Venalaisten
yopyjien maara oli 75,9 % kaikista muista matkailijoita, joiden matka kesti yli yon.
(Visiittori 2018.)

Tammikuussa 2018 Etela-Karjalassa oli 49 000 yopymista, joista 24 300 oli ve-
nalaisia yopyijia. Venalaisten matkat Suomeen kasvoivat 3 % vuonna 2017. (Vi-
siittori 2018.)

Helmikuussa 2018 Etela-Karjalassa yopyi 44 200 matkailijaa. Ulkomaalaisista
yopyjista 10 900 oli venalaisia. Venalaisten matkat Suomeen laskivat 11 %
vuonna 2017. (Visiittori 2018.)
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Maaliskuussa 2018 Etela-Karjalassa yopyi 50 100 matkailijaa, joista 15 100 ol
venalaisia. Venalaisten matkat Suomeen kasvoivat 7 % vuonna 2017. (Visiittori
2018.)

Huhtikuussa 2018 Etela-Karjalassa yopyi 51 100 matkailijaa, joista 9 500 oli ve-
nalaisia. Venalaisten matkat Suomeen lisdantyivat 6 % viime vuoteen verrattuna.
(Visiittori 2018.)

Venadlaisten saapumiset
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Kuvio 7. Venalaisten matkat Suomeen 2018 (Visiittori 2018.)

Kuvio 7 osoittaa, etta venalaisten matkat Suomeen kasvoivat 6 % maaliskuussa

ja huhtikuussa vuonna 2018.
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HUHTIKUU

MaEard Muutos Osuus
Kaikki 1540 000 0,1% 100,0%
suomi 1170000 “12% 738 %
Ulkomaat 372000 42% 24,2 %
Vendjd 43 900 122% 0 32%
Ruotsi 38 800 -17% 25%
Saksa 30500 63% 20%
Britannia 24400 59% 16%
Morja 18 500 -7.0% 12%
Viro 13 600 -51% 0,9%
Kiina 13 100 147 % 08%
Ranska 9900 -34% 0,6%
Alankomaat 2800 21% 0,6 %

Taulukko 1. Yopymiset majoitusliikkeissa asuinmaittain (yota) (Visiittori 2018).

Taulukon 1 mukaan huhtikuussa 2018 ulkomaalaisia matkailijoita tuli Suomeen
eniten Venajalta (48 900), mika oli 3,2 % kaikista majoittuvista matkailijoista Suo-
messa. Venalaistenmatkailijoiden maara oli kasvanut 12,2 %:lla vuoteen 2017

verrattuna.

Samassa ajassa ruplan arvo suhteessa euroon oli pudonnut huhtikuussa neljan-
neksen viime vuodesta, mika vaikuttaa venalaisten matkailijoiden matkailuun
Etela-Karjalassa. Vuonna 2017 euron hinta venalaiselle oli 60,5 ruplaa, mutta

huhtikuussa 2018 yksi euro vastasi 75 ruplaa (Ojala 2018).
2.3 Venalaismatkailun tulevaisuus

Etela-Karjala sijaitsee Venajan rajan ja Saimaan rannan tuntumassa. Venajan ja
Suomen valilld on kolme rajanylityspaikkaa, jotka sijaitsevat Etela-Karjalassa.
Imatran ja Nuijamaan rajanylityspaikat on tarkoitettu maantielld liikkujille. Imat-
ralla ja Vainikkalassa lisaksi toimivat rautatieliikenteen rajanylityspaikat (Etela-
Karjalan liitto 2018).
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Etela-Karjala oli vime vuonna Suomen toiseksi suurin matkailumaakunta Uuden-
maan jalkeen. Suurimpana ulkomaalaisryhmana maakunnassa vierailivat vena-
laiset (Heikkinen 2018). Venalaiset matkailijat Etela-Karjalassa pysyivat monta

vuotta tilastoissa ykkospaikalla.

Venalaiset asiakkaat arvostavat suomalaisten tuotteiden ja palveluiden laatua,
mutta ruplan kurssi ja poliittinen tilanne voivat vaikuttaa matkailuun seka negatii-
visesti etta positiivisesti. Venalaisilla on aina historialliset syynsa olla luottamatta
talouteen (Kantola 2018). Talouskriisi ja ruplan kurssi vaikuttavat venalaisten
matkailuun Suomeen, mutta Suomen puhdas luonto, turvallisuus, rauhallisuus ja
lomakohteen laheisyys ovat todella merkittavia venalaisille matkailijoille. Tulevai-
suudessa venalaismatkailijoiden maaran odotetaan kasvavan, ja venalaisten

matkailun potentiaali Etela-Karjalassa on suuri.

Seuraavissa luvussa kasitellaan asiakkaiden ostokayttaytymiseen vaikuttavia te-
kijoita, koska opinnaytetydn toimeksiantaja toivoi voivansa ymmartad mahdolli-
simman tarkasti, mitka tekijat vaikuttavat yksityisten venalaisasiakkaiden osto-

kayttaytymiseen Hotelli Rennossa.

3 Ostokayttaytymiseen vaikuttavat tekijat

Se, minkalaista hintaa, laatua ja palvelua hotelliasiakas arvostaa eniten, vaihte-
lee asiakassegmentin ja ostokayttaytymisen mukaan. Siksi omien asiakasseg-
menttien ymmartaminen ja asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on niin tarkeaa ja

hyodyllista majoitusliikkeiden toiminnassa. (Crick & Spencer 2011, 467 - 470.)

Hotellin asiakkaiden ostokayttaytyminen ja ostoprosessi ovat alttiita useille vai-
kutuksille. Asiakkaiden sisaiset, kuten psykologiset tekijat ja ulkoiset, kuten de-
mografiset ja sosiaaliset tekijat yhdessa vaikuttavat asiakkaiden ostokayttaytymi-
seen. Nama tekijat vaikuttavat eri tavalla asiakkaiden ostokayttaytymiseen seka

koko ostoprosessin vaiheisiin (Verkko varia 2016).

Henkildkohtaiset tekijat, kuten sukupuoli, ika, koulutus, ammatti seka asuinpaikka

ovat demografisia tekijoita, jotka selvittavat osittain asiakkaiden tarpeita ja motii-
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veja palveluiden ja tuotteiden hankintaan. Demografisien tekijoiden tiedot ja nii-
den analysointi eivat yksin pysty selittdmaan syita lopullisen tuotteen valinnalle.
(Bergstrom & Leppanen 2009, 102 — 103.)

Kulttuuri, sosiaaliluokka, viiteryhma ja perhe kuuluvat sosiaalisiin tekijoihin, joista
jokainen vaikuttaa asiakkaiden ostokayttaytymiseen (Ylikoski 1999). Yhteisolle
elamanmuotoa nimitetdan kulttuuriksi, ja sen arvot perustavat yhteisdssa uskon-
toon. Asiakkaiden kulttuurien ymmartaminen ja tuntemus ovat tarkeita seikkoja
hotellien toiminnassa, koska hotellin taytyy toimia eri kulttuureille sopivalla ta-
valla. Koulutus, ammatti ja tulot voisivat maaritella sosiaaliluokan. Ryhmaan kuu-
luminen maaritellaan viiteryhmaksi. Viiteryhmia ovat esimerkiksi perhe, urheilu-
joukkue ja opiskeluryhma. Perhe on tarkein viiteryhma, koska lapsuudessa opitut

saannot pysyvat mukana koko elaman ajan (Verkko varia 2016).

Sisaiset tekijat, eli psykologiset tekijat, sisaltavat personalliset asenteet, arvot,
oppimisen, havaitsemisen seka tunteet, joihin vaikuttavat demografiset ja sosiaa-
liset tekijat. Ulkoisia tekijoita, kuten demografisia ja sosiaalisia tekijoitda on mah-
dollista kayttaa arsykkeina, mutta ostokayttaytymisessa individuaaliset psykolo-
giset tekijat vaikuttavat suoraan ostoprosessiin (Bergstrom & Leppanen 2009).
Psykologiset tekijat rippuvat persoonallisuudesta, johon puolestaan vaikuttavat

muun muassa luonne, temperamentti, lahjakkuus, elamanvaikutus ja kokemus.

Kasitellyn teorian pohjalta on syntynyt seuraava suuntaa antava kuvio 8.
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Sukupuoli, ika,
Demografiset tekijat koulutus, ammatti ja
asuin paikka

Ulkoiset tekijat

Kulttuuri, sosiaaliluokka,
viiteryhma ja perhe

Sosiaaliset tekijat

N e " Personaaliset asenteet,
Sisaiset tekijat - Psykologiset tekijat arvot, oppiminen,
havaitsemien seka tunteet

Ostokayttaytyminen

Kuvio 8. Ostokayttaytymiseen vaikuttavat tekijat

Asiakkaiden ostokayttaytyminen ja ostoprosessi ovat toisistaan riippuvaisia. Seu-
raavassa luvussa kasitellaankin ostoprosessi ja ostoprosessien vaiheet. Yksityis-
ten venalaisasiakkaiden ostoprosessien ymmartaminen on Idhtokohta hotellin

myyntityossa.

4 Ostoprosessi

Palveluja ja tuotteita ostaessaan asiakas osallistuu ostoprosessiin. Matkailutuote
on asiakkaan arviointiin perustuva henkilokohtainen kokemus, jolla on tietty hinta.
Se syntyy toiminnassa, jossa kuluttaja kayttaa tarjoajien palveluja osallistumalla
itse palvelun tuotantoprosessiin (Komppula & Boxberg 2002). Pienimpia ostoksia
tehdessaan kuluttaja ei kay lapi monivaiheista ostoprosessia, toisin kuin suurem-
pien ostosten tapauksessa (Solomon, Bamossy, Askegaard & Hogg 2006). Os-
toprosessin leveys ja kesto riippuvat ostoksien tarkeydesta asiakkaille seka uh-

kista, joita voi syntya ostoprosessin aikana.

Asiakkaiden ostoprosessi koostuu viidesta eri vaiheesta: tarpeen tunnistami-
sesta, tiedon hankinnasta, vaihtoehtojen vertailusta, ostopaatoksesta ja oston jal-
keisesta prosessista. Jokaisessa vaiheessa on useita tekijoita, jotka vaikuttavat

prosessin kulkuun ja lopputulokseen. Ostoprosessin ymmartaminen on aarim-
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maisen tarkeaa yrityksen menestyksen kannalta ja siksi sen tutkimiseen kayte-
taan paljon rahaa. On tarkeda ymmartaa asiakasryhman sisaisten seka ulkoisten
tekijoiden vaikutukset, koska ostokayttaytymisen prosessi on siita riippuvainen

alusta loppuun saakka.

N e P N F —

| i i i Oston
Tarpeen Tiedon Vaihtoehtojen - O
havaitseminen hankinta ‘ vertailu Ostopaatds Jgr'gzg]gi‘

Kuvio 9. Ostoprosessin vaiheet (Solomon, Bamossy & Askegaard 2002, 236.)

Ostoprosessi ei aina paaty menestykseen. Ostoprosessi voidaan keskeyttaa
missa tahansa vaiheessa. Kaikissa lopputuloksissa asiakas arvioi aina ostopro-

sessin ja sen etenemisen. (Ylikoski 1999, 92.)
4.1 Tarpeen havaitseminen

Ensimmainen ostoprosessin vaihe on tarpeen tunnistaminen. Asiakas voi itse
|0ytaa tarpeen, mutta markkinointi tai sosiaaliset tekijat voivat vaikuttaa tarpeen
syntymiseen. Kaikki tunnistetut tarpeet eivat valttamatta johda ostoprosessiin,
koska toisinaan ihmiset tuntevat ostoprosessin epaonnistuneen esimerkiksi liian

korkean hinnan vuoksi (Solomon ym. 2006, 309).

Tassa kohdassa ei kovin kovaaanisesti kannata tarjota yrityksen omaa ratkaisua,
vaan opastettava ja ohjattava tiedonetsijaa. Tavoitteena nostaa kiinnostusta yri-
tyksen tarjoamaa kohtaan ja demonstroida asiakkaalle miksi ongelma kannattaa

ratkaista, eli esittaa lopullinen hyoty.
4.2 Tiedonhaku

Tiedon hankinta tarkoittaa tietojen ldytamista tarpeen havaitsemista varten. Ku-
luttaja keraa mahdollisimman paljon tietoja palvelusta tai tuotteesta. (Solomon
ym. 2006, 317 - 321.) Hakuprosessi tapahtuu tavallisesti itsenaisesti ilman myy-

jaa. Asiakas yrittda saada enemman tietoa ja arvioi sita tarpeen mukaan.
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Nykyaan netistd on helppoa hakea tietoa kiinnostavista tuotteista tai palveluista.
Paadosa asiakkaista kayttaa runsaasti internetia tana paivana. Hotellin asiakkaat
hakevat yleensa tietoa hotellista ja sen palvelusta verkosta, ennen kuin ottavat

yhteytta yritykseen.
4.3 Vaihtoehtojen vertailu

Tassa vaiheessa kuluttaja vertailee palveluita tai tuotteita. Saatujen tietojen ja
erilaisten vaihtoehtojen analysoinnin jalkeen asiakas yrittaa loytaa optimaalisen

ratkaisun, joka vastaa hanen omia tarpeitaan. (Solomon ym. 2006, 317 - 321.)

Vaihtoehtojen vertailu ja arviointi paljastavat ratkaisuvaihtoehtojen hyvat ja huo-
not puolet. Tietojen etsimisessa kuluttaja saa tietoa yrityksesta ja tuotteesta. Nai-
den tietojen perusteella asiakas paattaa ostosten tekemisesta. Tehty arviointi pe-
rustuu tavallisesti yrityksen tuotteen ja palvelun hintaan, laatuun ja ominaisuuk-

siin.
4.4 Ostopaatos

Ostopaatos syntyy, kun asiakas mieltyy valitsemaansa tuotteeseen. Valinta teh-
daan tavallisesti muutamien vaihtoehtojen valilla. Paatoksenteko voi olla lyhytai-
kainen ja yksinkertainen tai pitkakestoinen. Ostopaatokseen vaikuttavat lopulta
omat aiemmat kokemukset tuotteesta, informaatio, joka on saatavilla juuri osto-
hetkella seka tuotteesta tai brandista saadut mielikuvat, jotka mainonta on saanut
aikaiseksi (Solomon ym. 2002, 252).

Ihmisen yksildllisilla ominaisuuksilla, kuten ialla, sukupuolella, taloudellisella ti-
lanteella, ammatilla ja koulutuksella on merkittavat vaikutukset ostopaatosta teh-
dessa. Ostohaluun vaikuttavia tekijoitd ovat muun muassa tarpeet, asenteet, mo-
tiivit, elamantyyli seka sosiaaliset tekijat, kuten perhe ja muut pienryhmat. Ulkoi-
sista tekijoista ostopaatokseen vaikuttavat muun muassa yhteiskuntaan ja kult-
tuuriin liittyvat tekijat, maan taloustilanne, markkinointi seka tietyt tilannetekijat.
(Ylikoski 1999, 79 — 82.) Ostopaatdksen tekemisessa hinta on yksi tarkeimmista

tekijoista, joten oikea hinta on yrityksen menestyksen tarkein tekija.
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4.5 Oston jalkeinen prosessi

Ostoprosessi ei lopu silloin, kun asiakas maksaa tuotteen, koska sen jalkeen
asiakas arvioi saamansa palvelun. Palveluiden arviointi on ostoprossin vaihe. Os-

toprosessi ei paaty, kun asiakas maksaa palvelusta tai tuotteista.

Positiivinen yksilollinen kokemus palvelun kaytosta syntyy seuraavista ostoista
seka uusien asiakkaiden saamisesta. Asiakkaat jakavat aina positiivisia ja nega-
tiivisia kokemuksia laheisten ja tuttavien kanssa ja antavat palautetta palvelusta
internetissa. 20 % asiakkaista tuottaa 80 % myyntikatteesta, ja tyytymattoman
asiakkaan takaisinsaaminen vaatii moninkertaisen maaran tyota verrattuna uu-

den asiakkaan l6ytamiseen (Reichheld 1996).

5 Yritysesittely

Taman opinnaytetydon toimeksiantaja oli Hotelli Rento, joka sijaitsee Imatran
Ukonniemessa. Suoritin Hotelli Rennossa ammattiharjoittelun, joka kesti 10 viik-

koa.

Talla ajalla hotellissa majoittuivat venalaiset ja suomalaiset yksityiset asiakkaat
seka yksi ulkomaalainen ryhma ja yksi nuorisourheilujoukkue. Tassa luvussa ker-

rotaan Hotelli Rennon toiminnasta ja asiakkaista.
5.1 Hotelli Rennon toiminta

Hotelli Rento rakennettiin vuonna 2013 (Kuva 1). Hotelli sijaitsee rauhallisessa
paikassa luonnon keskella. Hotelli Rento on Pohjois-Euroopan suurin hirsiraken-
nus, joka sijaitsee 5 kilometrin etaisyydellda Imatran keskustasta (Hotelli Rento
2018). Hotelli sijaitsee keskella Imatran Ukonniemen monipuolisia urheilu- ja va-
paa-ajan aktiviteettimahdollisuuksia. Hotelli Rennon laheisyydessa on Saimaan
hiekkaranta ja Imatran huvivenesatama. Talon vieressa sijaitsee kaksiratainen
jaahalli, jalkapallohalli seka hiihtoladut ja lenkkipolut. Tennishalli sijaitsee 200

metrin paassa seka golfkentta on noin 3 kilometrin paassa. (Hotelli Rento 2018.)
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Kuva 1. Hotelli Rento (Hotelli Rento 2018.)

Hotellin omistaja on venalainen yrittaja, joka asuu vakituisesti Venajalla. Hotel-
lissa tyoskentelee nelja tyontekijaa: hotellinjohtaja, myyntipaallikko, vastaanotto-
virkailija ja kokki. Vastaanottovirkailija seka myyntipaallikkd valmistuivat aikoi-
naan Saimaan ammattikorkeakoulusta restonomeiksi. Kaikki tyontekijat ovat ve-
nalaisia, koska suurin osa hotellin asiakkaista on myoskin venalaisia. Kaikista
hotellissa yopyneista yksityista asiakkaista noin 60 % on venalaisia ja 40 % suo-
malaisia. Hotelli Rennon missio on tarjota asiakkaille korkealaatuista asiakaspal-

velua seka positiivisia kokemuksia majoittumisesta (Maganova 2018).

Hotelli Rento tarjpaa muun muassa majoitus-, ravintola- ja kokouspalveluita Sai-
maan rannalla. Hotellissa on 29 huonetta ja yhteensa 61 majoituspaikkaa. Hotelli
Rennosta I6ytyy kolme eri huonetyyppia: Standard-huone, Superior-huone ja Fa-
mily-huone. Hotellissa on 24 Standard-huonetta kahdelle henkildlle, kaksi Supe-
rior-huonetta kahdelle hengelle seka kolme Family-huonetta kolmelle hengelle.
(Hotelli Rento 2018.) Lastensanky laitetaan tarvittaessa. Kaikissa hotellihuo-
neissa on oma kylpyhuone, suihku ja televisio. Superior-huoneet ovat isompia,
parvekkeellisia, ja huoneissa on lisaksi jadkaappi, vedenkeitin ja kapselikahvin-
keitin (Kuva 2).
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Kuva 2. Superior-huone (Hotelli Rento 2018.)

Hotellinhuoneen hintaan sisaltyy myds aamiainen ja iltasauna. Ravintolaan mah-
tuu 50 henkilda kerralla (Kuva 3). Ravintolassa tarjoillaan aamiainen noutopdy-
dasta arkipaivisin klo 7.00 — 10.00 ja viikonloppuisin klo 8.00 — 10.00. Muina ai-
koina ravintola on auki tilauksesta. Kesaterassille paasee suoraan ravintolasta ja
se on auki vastaanoton aukioloaikojen mukaan. Vastaanotto on auki arkisin klo
8.00 — 18.00 ja viikonloppuisin klo 8.00 — 21.00.

Kuva 3. Hotellin ravintola (Hotelli Rento 2018.)
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Hotellin sauna sijaitsee toisessa kerroksessa ja sinne mahtuu 15 henkiloa ker-
ralla. Saunavuorot jaetaan naisten vuoroon, miesten vuoroon seka yleisiin vuo-

roihin. Saunasta on paasy takkahuoneeseen ja parvekkeelle. Takkahuoneesta

l6ytyy vedenkeitin, teekupit ja teepussit seka erikielisia kirjoja (Kuva 4).

Kuva 4. Takkahuone (Hotelli Rento 2018.)

Hotellin toisessa kerroksessa, saunan vieressa on kokoustila, joka on varustettu
nykyaikaisella tekniikalla, ja sinne mahtuu maksimissaan 16 henkil6a kerralla
(Kuva 5).

rr' '
i

Kuva 5. Kokoushuone (Hotelli Rento 2018.)
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Hotellissa on pieni pesula ja silityshuone, joita vieraat voivat kayttaa veloituksetta.

Hotellin aulassa on lasten leikkipaikka, missa vanhemmat voivat huolehtia lap-

sistaan (Kuva 6).

Kuva 6. Hotellin aula ja leikkipaikka (Hotelli Rento 2018.)

Hotellin aulassa on pieni jaakaappi, teepusseja, sokeria ja lamminta vetta, jotka
ovat asiakkaiden kaytettavissa. Jadkaapin kaytattamista ei ole rajoitettu, ja asi-

akkaat huolehtivat itse tuomiensa tuotteiden sailyttamisesta.
5.2 Hotelli Rennon asiakkaat

Hotellin paaasiakassegmentti koostuu liikuntaryhmista ja seuroista, jotka valitse-
vat hotellin majapaikakseen. Koko hotelli on mahdollista varata omaan kayttoon,
jolloin voi jarjestaa henkilokohtaista ohjelmaa ja tilata yksilollisen ja monipuolisen
ruokalistan. Hotelli Rennon hotelliravintolan menussa on otettu huomioon erikois-
ruokavaliot, mika on todella tarkea esimerkiksi urheilujoukkueille. Hotellissa ma-

joittuvat venalaiset, kiinalaiset, tSekkilaiset seka suomalaiset urheilujoukkueet.

Hotelli Rento sopii urheilujoukkueille seka aktiviteetteja hakeville urheilijoille. Ho-
telli Rento tekee yhteistyota kansainvalisten urheilujarjestojen kanssa. Imatran
kaupunki avustaa hotellia etsimalla erilaisia urheiluryhmia, joita majoittaa Hotelli
Rentoon (Maganova 2018).
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Venalaiset ja suomalaiset yksityiset asiakkaat, jotka ovat kiinnostuneet urheilusta
ja harrastavat sita, valitsevat usein Hotelli Rento majapaikakseen. Suurin osa Ho-
telli Rennon yksityisistd suomalaisista asiakkaista ovat yritysmatkailijoita, koska
hotelli tarjoaa hyvat puitteet rentoutumiselle. Hotelli Rennon asiakkaat arvostavat

hotellin rauhallisuutta, siisteytta ja ekologisuutta (Booking.com 2018).

6 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa kerrotaan tutkimusprosessin etenemisesta, aineiston keraami-
sesta seka tutkimustietojen analysoinnista. Hotelli Rennolle on tarkeaa kyeta ym-
martamaan yksityisten venalaisasiakkaiden segmenttien ulkoiset ja sisaiset teki-

jat, jotka vaikuttavat heidan ostokayttaytymiseensa.

Opinnaytetyohon liittyy tutkimus, jonka tarkoituksena on kartoittaa Hotelli Rennon
yksityisten venalaisasiakkaiden psykologisia, demografisia ja sosiaalisia tekijoita,
jotka vaikuttavat ostokayttaytymiseen. Tutkimuksessa otetaan huomioon osto-
prosessin neljad vaihetta: ensimmaista vaihetta, "tarpeen havaitseminen”, ei ole
tutkimuksessa kasitelty, koska siihen vaiheeseen vaikuttaa paasaantoisesti asi-

akkaiden yleinen taloustilanne seka ruplan arvon kurssi.
6.1 Tutkimusmenetelmien kuvaus

Tyypillisesti kyselytutkimuksessa hyddynnetaan kyselylomaketta, jota on tassa-
kin tutkimuksessa kaytetty. Kyselytutkimuksen etuna on se, etta vastaaja jaa ni-
mettdmaksi ja voi nain ollen vastata kyselyyn luottamuksellisesti, olla huolehti-
matta siitd, ettd hanet jotenkin tunnistettaisiin vastausten perusteella. Tutkimus
on kvantitatiivinen eli maarallinen, jonka avulla voidaan kuvata ilmi6itd numeeri-
sen tiedon pohjalta (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2006). Tilastollisten menetel-
mien ja mallien avulla numeeriset tiedot jalostetaan sellaiseen muotoon, joka

mahdollistaa johtopaatdksien teon.

Perusjoukkona oli Hotelli Rennon asiakkaat. Hotelliin majoittuvien maara kuukau-
dessa on keskimaarin noin 400. Hotellin myyntipaallikon mukaan hotellissa asi-
akkaista noin 60 % on venalaisia. Jos hotellissa majoittuu kuukaudessa 400 asi-

akkaista, osuus venalaisasiakkaista on noin 240 (Maganova 2018). Tavoiteltu
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otoskoko oli 50 vastausta. Jos asiakkaat tulivat hotelliin perheensa kanssa, pa-
rina tai ryhmana, kyselylomake annettiin epaloogisesti taytettavaksi jokaiselle
majoittujalle. Riskina oli, etta joka toinen asiakas jattaisi lomakkeen tayttamatta
tai vastaisi samalla tavalla kuin toinen, samassa huoneessa majoittuva henkilo.
Otantamenetelmana oli kaytetty todennakoisyysotantaa, jossa kaikilla perusjou-
kon jasenilla oli mahdollisuus tulla otokseen. Kyselylomakkeen jakelu tapahtui
vastaanotossa, kun itse olin tdissa ja kirjasin sisaan venalaisasiakkaita. Toimek-
siantaja toivoi, etta kyselyyn osallistuisi mahdollisimman monta henkil6a, joten

lomakkeiden annettiin olla hotellissa esilla reilun kuukauden ajan.
6.2 Aineiston keraaminen

Tutkimus tapahtui siten, etta kyselylomakkeita jaettiin Hotelli Rennon vastaan-
otossa ja vierailevat asiakkaat saivat vapaasti tayttaa ne. Paperiset kyselylomak-
keet olivat esilla vastaanotossa 1.4.2018-1.5.2018. Kysymykset osoitetiin yksi-
tyisille asiakkaille ja pelkastaan venajan kielella, koska potentiaalinen toivottu
asiakassegmentti koostui yksityisistd venalaisasiakkaista. Venajankielinen kysy-
myslomakeversio on liitteessa 1 ja suomenkielinen kdannos on liitteessa 2. Ky-
selylomakkeiden jakaminen tapahtui vain silloin, kun olin itse tdissa vastaan-
otossa. Sisaankirjautumistilanteessa pyysin yksityisia venalaisasiakkaita taytta-
maan kyselylomakkeen ja uloskirjautumistilanteessa varmistin, etta asiakas oli

vastannut kyselyyn. Kaikki taytetyt kyselylomakkeet palautettiin vastaanottoon.

Opinnaytetyohon liittyy tutkimus, jonka tarkoituksena oli kartoittaa Hotelli Rennon
asiakkaiden psykologisia, demografisia ja sosiaalisia tekijoita, markkinoinnin vai-
kutusta ostokayttaytymiseen seka mielipiteita yrityksen tarjoamista tuotteista, pal-

veluista ja ostomahdollisuuksista.

Kyselylomakkeen kysymykset olivat tavallista lyhyempia. Ne sisalsivat vain muu-
taman ydinkysymyksen. Kyselylomakkeissa oli strukturoituja kysymyksia seka
muutamia avoimia kysymyksia. Strukturoitujen kysymysten avulla saatiin tietoa
suurelta ihmisjoukolta. Avoimien kysymysten avulla selvitettiin asiakkaiden mieli-
piteita hotellista ja sen palveluista. Avoimien kysymysten vastauksia ei ole ana-

lysoitu Microsoft Excel -ohjelmalla vaan niista raportoitiin erikseen.
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6.3 Analysointi

Opinnaytetydssa esitetdan kysymykset ja tutkimustulokset suomen kielella. Ky-
sely jarjestettiin kevaalla vuonna 2018, mutta tutkimustulokset analysoitiin kesalla
2018. Tuolloin kaikki viralliset tiedot matkailutilanneesta Suomessa ja Etela-Kar-
jalassa olivat nakyvilla kaikille naista tiedoista kiinnostuneille henkildille. Saadut

tutkimustulokset analysoitiin Microsoft Excel -ohjelmalla.

Seuraavaksi esittelen tutkimuksen tulokset, jotka liittyvat aikaisemmin kasiteltyyn
teoriaan. Sen jalkeen teorian seka tutkimuksen analysoinnin pohjalta esittelen

kehitysideoita hotellitoiminnalle.

7 Tutkimuksen tulokset

Tavoiteltu otoskoko oli 50 vastausta perusjoukon ollessa vahintaan 240. Kysely
osoitettiin yksityisille asiakkaille. Se oli saatavilla sekad suomeksi ettd venajaksi,

mutta kaikki saadut vastaukset olivat pelkastaan venajaksi.

Vastauksia saatiin yhteensa 30 kappaletta eli tavoitetta ei saavutettu. Vastannei-

den minimimaara kuitenkin toteutui.
7.1 Ostokayttaytymiseen vaikuttavat tekijat
7.1.1 Demografiset tekijat

Kuviossa 1 nakyy Hotelli Rennon kyselyyn vastanneiden henkildiden jakautumi-
nen sukupuolen mukaan. Vastaajista 10 (33 %) oli miehia ja 20 (67 %) oli naisia.

Vastaajista suurin osa oli siis naisia.

Sukupuoli

—

H 1. miehet
H 2. naiset
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Kuvio 10. Vastaajien sukupuoli

Tutkimuksen osallistujista valtaosa kuuluu 30 — 39-vuotiaisiin, toiseksi suurin osa
vastaajista oli 40 — 49-vuotiaita. Nuorin vastaajista oli 20-vuotias ja vanhin yli 60-

vuotias (Kuvio 11).

Vastaajien ikdjakauma
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Kuvio 11. Vastaajien ikajakauma
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Kuvio 12. Vastaajien ammattiasema

Kuviossa 12 nakyy, etta suurin osa vastaajista oli toimihenkild. Toimihenkildiden
osuus kaikista vastaajista oli 43 %. Toiseksi suurin osa vastaajista tyoskenteli
johtavassa asemassa ja heidan osuutensa kaikista vastaajista oli 20 %. Kolman-
neksi suurin osa vastaajista on tyontekijoita, joiden osuus kaikista vastaajista oli

17 %. Elakelaisten, yrittajien ja opiskelijoiden osuus yhteensa oli 20 %.
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Asuinpaikkakunta
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Kuvio 13. Vastaajien asuinpaikkakunta

Yli 90 % kaikista vastaajista kertoivat olevansa kotoisin Pietarista tai sen lahialu-
eelta. Satunaisesti asiakkaat tulivat hotelliin muista paikoista. Vain muutama asi-

akkaista oli kotoisin Karjalasta ja vain yksi Viipurista (Kuvio 13).
7.1.2 Sosiaaliset tekijat

Opinnaytetyon tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden kulttuurinen ryhma on
selkeasti rajoittunut venalaisiin. Venalaisasiakkaiden kulttuuriset ja uskonnolliset
periaatteet ovat selkeitd toimeksiantajalle. Hotelli Rennon venalaisasiakkaiden
viiteryhmien tiedot, kuten sosiaaliluokka ja perhe, eivat ole selkeita toimeksianta-
jalle. Siksi opinnaytetyon tutkimuskysymysten tarkoituksena on ottaa niista sel-

vaa.

70 % asiakkaista matkustaa perheenjasenen kanssa, 20 % ystavien kanssa ja
vain 10 % yksin (Kuvio 14). Vastausten perusteella yksityinen paaasiakasseg-

mentti koostuu perheista ilman lapsia.

Matkaseura
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Kuvio 14. Vastaajien matkaseura
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7.1.3 Psykologiset tekijat

Suurin osa vastaajista, eli noin 40 % matkustaa tavallisesti Suomeen 1 - 3 kertaa
vuodessa. Toiseksi suurin osa, eli noin 30 % vastaajista matkustaa Suomeen 4 -
6 kertaa vuodessa. 20 % vastaajista matkustaa Suomeen yli 10 kertaa vuodessa.
Suomeen matkustaa 7 - 9 kertaa vuodessa 7 % vastaajista, ja vain yksi asiakas

oli Suomessa ensimmaista kertaa.

Suurin osa vastaajista, eli noin 60 % majoittui Hotelli Rennossa ensimmaisen
kerran. Noin 20 % vastaajista on majoittunut hotellissa 2 - 3 kertaa. Loput vas-
taajista, eli noin 20 % on kanta-asiakkaita, koska he ovat majoittuneet Hotelli

Rennossa yli nelja kertaa (Kuvio 15).

Palveluiden kayttokerrat
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Kuvio 15. Palveluiden kayttokerrat

Noin 67 % asiakkaista majoittui vain yhdeksi yoksi, 16 % yopyi hotellissa kaksi
yota. Viisi vastaajista (17 %) oli jattanyt vastaamatta tahan kysymykseen (Kuvio
16).

Keskimaarin majoitusaika

i Vastaamatta

F |3 yota
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Kuvio 16. Vastaajien keskimaarainen majoitusaika hotellissa
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7.2 Ostoprosessi
7.2.1 Ostoprosessin tiedonhankinta seka vaihtoehtojen vertailu

Noin 64 % vastaajista on hakenut hotellista tietoa internetista, ja 22 % vastaajista
on saanut tietoa hotellista ystavilta ja tutuilta. Yllattavaa oli, etta noin 14 % vas-
taajista oli sattumoisin mennyt hotellin ohi ja halunnut tutustua sen palveluihin

heti rakennuksen nahtyaan (Kuvio 17).

Tiedon etsiminen ennen matkaa
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Kuvio 17. Vastaajien tiedonhankinta hotellista ennen matkaa

60 % varauksista oli tehty Booking.comin kautta, ja 32 % vastaajista on soittanut
hotelliin tai lahettanyt varauspyynndn suoraan hotellin sahkdpostiin. Yksi vastaa-
jista kertoi tehneensa varauksen venalaisen varausjarjestelman, Ostrovok.run,

kautta. Muut varaukset (6 %) on tehty ystavien valityksella (Kuvio 18).

Varauskanavat
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Kuvio 18. Varauskanavat, joiden kautta varauksia oli tehty

Jotkut eivat valttamatta kayta aina samaa varauskanavaa. Kahdelle lomakkeelle

oli merkitty kaksi vaihtoehtoa: hotellin oma varaussivusto seka Booking.com.
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7.2.2 Ostopaatokseen vaikuttavat tekijat ja ostopaatos

Noin 90 % vastaajista mainitsi, ettd majoittamisesta veloitettu hinta on melko tar-

keaa tai erittdin tarkeaa heille, kun he valitsevat hotellin (Kuvio 19).

Majoittumisen edullisuus
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Kuvio 19. Majoittumisen edullisuus

Majoituksen laatu on mydskin melko tarkeaa tai erittain tarkeaa vastaajille (yli 90
%). Vain kaksi henkilda mainitsi, ettd majoituksen laadun merkitys on vahainen
(Kuvio 20).

Majoituksen laatu

et m Erittdin tarkea

.1 Melko tarkea
H Vahainen merkitys

0 5 10 15 20 H Ei merkitysta

Kuvio 20. Majoituksen laatu

Vastaajien mielipide venajankielisesta palvelusta jakautuu suunnilleen puoliksi.
56 % asiakkaista vastasi, etta venajakielisella palvelulla ei ole heille merkitysta ja
venajankielisen palvelun merkitys on heille vahainen. Selvitettyjen mielipiteiden
perusteella 44 %:lle vastaajista venajankielinen palvelu vastaanotossa on melko

tarkeaa ja erittain tarkeaa (Kuvio 21).
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Kuvio 21. Venajankielinen palvelu

Yli 76 % asiakkaista vastasi, etta hotellisaunalla ei ole merkitysta tai asian mer-
kitys on vahainen. Vain 24 % vastaajista on sita mielta, ettd mahdollisuus ilmai-

sen saunan kayttaytymiseen on heille tarkeaa (Kuvio 22).

Sauna hotellissa
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Kuvio 22. Sauna hotellissa

Paaosa asiakkaista vastasi, etta likuntamahdollisuuksien merkitys hotellin l1ahei-
syydessa on vahainen (47 %). 27 %:lle vastaajista asia on melko tarkea. Vain 17
% asiakkaista vastasi, etta likuntamahdollisuuksien laheisyys on erittain tarkeaa.
9 % asiakkaista mainitsi, etta liikuntamahdollisuudella ei ole merkitysta (Kuvio
23
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Kuvio 23. Liikuntamahdollisuudet



Yli 62 % asiakkaista vastasi, etta ilmainen WiFi hotellissa on erittain tarkea. 26 %
asiakkaista mainitsi, ettd se on melko tarkea. Vain yksi asiakas (2 %) vastasi, etta
iImaisella WiFi-yhteydella ei ole merkitysta. Kolme asiakasta (10 %) vastasi, etta

WiFi-verkolla on vahainen merkitys (Kuvio 24).

Imainen WiFi
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Kuvio 24. llmainen WiFi hotellissa

70 % asiakkaista vastasi, etta hotellin brandilla ei ole merkitysta heille. 16 %:lle
vastaajista merkitys on vahainen, ja 14 %:lle vastaaijista hotellin brandi on melko

tarkead. Kenellekaan hotellin brandi ei ollut erittain tarkea (Kuvio 25).

Hotellin brandi
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Kuvio 25. Hotellin brandi

Ystavien ja sukulaisten suosituksien merkitys on vahainen (47 %). Asia on melko
tarkea noin 37 %:lle vastaajista. Viisi henkil6a (16 %) vastasi, etta heille ystavien
ja sukulaisten suosituksilla ei ole merkitysta. Kukaan ei vastannut, etta ystavien

ja sukulaisten suositukset olisivat olleet erittain tarkeita heille (Kuvio 26).

34



Ystavien ja sukulaisten suositukset
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Kuvio 26. Ystavien ja sukulaisten suositukset

Ystavien ja sukulaisten suositukset ovat melko tarkeita Hotelli Rennon vena-

laisasiakkaille, mutta eivat kovin merkittavia ensisijaisen ostopaatoksen kannalta.

Lisapalvelut hotellissa
| Erittain tarkea
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Kuvio 27. Lisapalvelut hotellissa

Hotellin lisdpalveluiden merkitys on vahainen 43 %:lle vastaajista. 30 %:lle vas-
taajista lisdpalveluiden merkitys on tarkea. Viisi henkilda (17 %) vastasi, etta
heille ystavien ja sukulaisten lisapalveluilla ei ole merkitysta. 10 % asiakkaista

mainitsi, etta lisapalvelut hotellissa ovat erittain tarkeita (Kuvio 27).
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Ostopaatokseen vaikuttavat tekijat
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Kuvio 28. Ostopaatdkseen vaikuttavat tekijat

Kuviossa 28 nakyy yhteenveto niista kuvioista, joista oli tdssé osuudessa ker-
rottu. Kuvio havainnollistaa paremmin, miten eri tekijat vaikuttava ostopaatok-
seen. Tassa kuviossa nakyy selvasti vastaajille tarkeat palvelut, jotka vaikuttavat

ostopaatokseen.



7.2.3 Oston jalkeinen prosessi

Seuraavien kysymysten avulla selvitettiin asiakkaiden mielipiteita hotellista ja sen
palveluista. Hotellin palvelujen arviointi tapahtui kahden eri kysymyksen avulla:
tyytyvaisyys saatuihin palveluihin seka odotukset ja mielikuvat hotellista. Tyyty-
vaisyys saatuihin palveluihin arvioitiin hinta-laatusuhteen kautta, asiakaspalvelu,
taito puhua venajaa vastaanotossa, siisteys, aukioloajat, aamiainen ja mahdolli-
suudet harrastaa urheilua. Paaosa arvioinneista vastasi tasoltaan “kiitettavaa” ja
"erinomaista”, mutta yksi vastaaja vastasi, etta tasoltaan "hyvaa” on hintalaatu-
suhde, siisteys, aukioajat ja urheiluharrastusmahdollisuudet. Suurin osa vastaa-
jista arvioi kaikkien hotellin palvelujen laadun erinomaiseksi. Tutkimuksessa ei
saatu yhtaan vastausta, jossa Hotelli Rennon palveluja olisi arvioitu tasolla "valt-

tava” tai "tyydyttava” (Kuvio 29).
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Kuvio 29. Hotellin palvelun laatu

Hinta-laatusuhteen arvioi erinomaiseksi 54 % vastaajasta, ja 44 % vastaajasta
koki hotellin hinta-laatusuhteiden kiitettavaksi. Yksi vastaajista (2 %) arvioi hotel-
lin hinta-laatusuuteen hyvaksi. Tutkimuksessa ei saatu yhtaan vastausta, jossa
hotelli Rennon hinta-laatusuhdetta olisi arvioitu tasolla "valttava” tai "tyydyttava”.

Suurin osa vastaajista arvioi hotellin hinta-laatusuhteen erinomaiseksi (Kuvio 30).
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Kuvio 30. Hinta-laatusuhde

Hotelli Rennon asiakaspalvelujen arvioi erinomaiseksi 96 % vastaajista, ja vain 4
% vastaajista (kaksi vastaajaa) koki hotellin asiakaspalvelujen kiitettavaksi. Tut-
kimuksessa ei saatu yhtaan vastausta, jossa hotellin asiakaspalveluja olisi arvi-
oitu tasolla "hyva”, "valttava” tai "tyydyttava”. Suurin osa vastaajista arvioi hotelli

Rennon asiakaspalvelujen laadun erinomaiseksi (Kuvio 31).
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Kuvio 31. Asiakaspalvelu

Hotelli Rennon venajankielisten palvelujen koki erinomaiseksi 98 % vastaajista,
ja vain 2 % vastaajista (yksi henkild) arvioi hotellin asiakaspalvelut kiitettaviksi.
Tutkimuksessa ei saatu yhtaan vastausta, jossa hotelli Rennon venajankielisia
palveluja olisi arvioitu tasolla "hyva”, "valttava” tai "tyydyttava”. Suurin osa vas-
taajista arvioi hotellin venajankielisten palvelujen laadun erinomaiseksi (Kuvio

32).
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Kuvio 32. Venajankielinen palvelu
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Siisteyden arvioi erinomaiseksi 80 % vastaajasta, ja 18 % vastaajasta koki hotel-
lin siisteyden kiitettavaksi. Yksi vastaajista (2 %) arvioi hotellin siisteyden hyvaksi.
Tutkimuksessa ei saatu yhtaan vastausta, jossa hotelli Rennon siisteytta olisi ar-
vioitu tasolla "valttava” tai "tyydyttava”. Suurin osa vastaajista arvioi hotelli Ren-

non siisteyden laadun erinomaiseksi (Kuvio 33).
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Kuvio 33. Siisteys

Hotelli Rennon aukioloaikojen arvioi erinomaiseksi 73 % vastaajista. 23 % vas-
taajista arvioi hotellin aukioloaikojen kiitettaviksi. Yksi vastaajista (2 %) arvioi ho-
tellin aukioloaikoja hyviksi. Tutkimuksessa ei saatu yhtaan vastausta, jossa hotelli
Rennon aukioloaikoja olisi arvioitu tasolla "valttava” tai "tyydyttava”. Suurin osa

vastaajista arvioi hotellin aukioloaikoja erinomaisiksi (Kuvio 34).
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Kuvio 34. Aukioajat

Suurin osa vastaajista (79 %) koki hotellin aamiaisen laadun erinomaiseksi, ja 21
% vastaajista arvioi hotellin aamiaisen kiitettavaksi. Tutkimuksessa ei saatu yh-

tédan vastausta, jossa hotelli Rennon aamiaista olisi arvioitu tasolla "hyva”, "valt-

tava” tai "tyydyttava” (Kuvio 35).
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Kuvio 35. Aamiainen

Hotelli Rennon urheiluharrastusten mahdollisuuksien arvioi erinomaiseksi 64 %
vastaajista. 24 % vastaajista arvioi hotellin urheiluharrastusten mahdollisuuksia
kiitettaviksi. Yksi vastaajista (2 %) arvioi hotellin urheiluharrastusten mahdolli-
suuksia hyviksi. Kolme vastaajista (10 %) oli jattanyt vastaamatta tahan kysymyk-
seen. Tutkimuksessa ei saatu yhtaan vastausta, jossa hotelli Rennon urheiluhar-
rastusten mahdollisuuksia olisi arvioitu tasolla "valttava” tai "tyydyttava” (Kuvio
36).

Urheiluharrastusten mahdollisuudet m Valttava
m Tyydyttava
m Hyva
£l 7 I : Kiitettava
B Erinomainen
0% 20% 40% 60% 80% 100% Vastaamatta

Kuvio 36. Urheiluharrastusten mahdollisuudet

Odotukset ja mielikuvat hotellista vastasivat myoskin tasoltaan erittain hyvaa (67
%) ja hyvaa (33 %). Tutkimuksessa ei saatu yhtaan vastausta, jossa odotukset

ja mielikuvat hotellista olisi arvioitu tasolla "erittain huonot”, "huonot” tai kohtalai-
set” (Kuvio 37).

Odotukset ja mielikuvat hotellista m Erittain huonot
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Kuvio 37. Odotukset ja mielikuvat hotellista
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Tutkimuksen kysymyksen 9 avulla selvisi, etta 93 % vastaajista suosittelee hotelli
Rentoa ystaville ja tutuille. Tutkimuksessa ei saatu yhtaan vastausta, jossa vas-
taaja mainitsee, ettd han ei suosittele hotellia tai ei pysty vastaamaan tahan ky-
symykseen. Vain kaksi vastaajista (7 %) jai vastaamatta tdhan kysymykseen (Ku-
vio 38).
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Kuvio 38. Suositukset ystaville ja tuttaville

Kyselylomakkeissa oli kaksi avointa ja yksi strukturoitu kysymys lisapalveluista
hotellissa ja niiden hinnasta. Seuraavat kysymykset kyselylomakkeella olivat
avoimia, joihin lahes kaikki asiakkaat kirjoittivat omat ideansa siita, kuinka hotelli
voisi kehittda toimintaansa asiakkaita ajatellen. Avoimien kysymysten avulla sel-
vitettiin asiakkaiden mielipiteet hotellista ja sen palveluista. Vastauksia saatiin yh-

teensa 20 kappaletta.

Kysymyksien 14 ja 15 avulla selvitettiin, etta lisapalveluja hotelli Rennossa asi-
akkaille ei oli merkittava ostopaatoksen tekemiseen, mutta asiakkaiden mielista
niita pitaisi kehittaa. 10 oli jattanyt vastaamatta tahan kysymykseen. Suurin osa
vastaajista kyselyvastauksista oli Ioytanyt ideoita hotellin lisapalvelujen kehitta-
miseksi. Muun muassa hotellin jokaisessa huoneessa voisi olla jadkaappi seka
vedenkeitin. Suurin osa vastaajista toivoi jdakaappia ja vedenkeitinta hotellihuo-
neeseen. Muita mainittuja lisdpalveluja oli mm. oluen anniskelu, kahvila tai ra-
vintola hotellissa, joka toimii aamusta iltapaivaan, poreallas ja hieronta seka pol-
kupyoran ja suksien vuokraaminen (Kuvio 39). Suurin osa vastaajista oli tyytyvai-

sia nykyiseen hotellin lisdpalvelujen tarjontaan.

41



Asiakkaiden antamat kommentit olivat lyhyita, vain muutaman sanan lauseita.

Asiaa oli yleisesti kommentoitu seuraavasti:

=N

Kaikki hyvin * 6 vastausta

Lounas ja paivallinen hotellissa * 2 vastausta
Ravintola * 2 vastausta

Oluen myynti * 3 vastausta

Jaakaappi hotellihuoneessa * 7 vastausta
Vedenkeitin hotellihuoneessa * 3 vastausta
Sailytyskaappi huoneessa * 1 vastaus
Uima-allas tai poreallas * 3 vastausta
Hieronta * 2 vastausta
Poytatennis-pelipdydat * 1 vastaus
Moottorikelkkavuokraus * 1 vastaus
Polkupydran vuokraaminen * 2 vastausta

Suksien vuokraaminen * 2 vastausta

Toivotut lisapalvelut hotellissa

7
3 3 3
II | | | |

Kuvio 39. Toivotut lisdpalvelut hotellissa

m Jadkaappi huoneessa
Vedenkeitin huoneessa
® Oluen myynti
m Porreallas
m Ravintola
Hieronta
m Polkupyoéra

® Suksien vuokraaminen

Seuraava kysymys selvitti, kuinka paljon vastaaja olisi valmis maksamaan tasta

lisapalvelusta. Vain puolet kaikista vastaajista vastasi tahan kysymykseen ja puo-

let kaikista venalaisasiakkaista jatti vastaamatta. Suurin osa vastaajista oli valmis

maksamaan tasta lisapalveluista 10 — 20 euroa. Viisi vastaajista ei vastannut ky-
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symykseen, eli vastaajat eivat olisi valmiita maksamaan mitaan. Seuraavat ryh-
mat olisivat valmiita maksamaan lisapalvelusta hotellissa vahemman kuin 10 eu-
roa ja 20 - 30 euroa. Vain yksi vastaaja oli valmis maksamaan lisdpalvelusta 60
- 70 euroa (Kuvio 40).
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Kuvio 40. Lisapalveluiden hinnat

Kuviossa 41 nakyy, etta viisi henkil6a eivat halunnut maksaa mitaan. Kolme vas-
taajista oli valmis maksamaan jadkaapista huoneessa 10 — 20 euroa. Suurin osa
vastaajista (12 henkil6a) oli valmis maksamaan 10 - 20 euroa ravintolasta, oluen
myynnista, hieronnasta, porealtaasta, polkupydran vuokraamisesta seka suksien
vuokraamisesta. Kolme henkil6a oli valmis maksamaan 20 — 30 euroa ravinto-
lasta, hieronnasta ja moottorikelkkavuokrauksesta. Yksi vastaaja oli valmis mak-
samaan alle 10 euroa porealtaasta ja yksi vastaaja oli valmis maksamaan 60 —
70 euroa oluesta.

Lisapalvelut ja hinnat
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Kuvio 41. Lisapalvelut ja sen hinnat



22 kyselylomakkeista I0ysin vastaajien ideoita hotellin lisapalvelujen kehitta-
miseksi, ja 17 vastaajista olisi valmiita maksamaan lisapalvelusta. Viisi vastaajaa

ei halunnut maksaa mitaan lisapalvelusta eli toivoi saavansa sen ilmaiseksi.
7.3 Lisakysymykset rahankaytosta

Suurin osa vastaajista (43 %) kertoi kayttavansa tavallisesti 40 - 60 euroa rahaa
paivassa majoituksen aikana, jos majoituksesta veloitettavaa summaa ei oteta
huomioon. Toiseksi suurin osa 23 % vastaajista kertoi kayttavansa alle 30 euroa
rahaa paivassa. 34 % vastaajista kertoi kayttavansa 70 euroa rahaa paivassa.
Paasaantoisesti yksityiset venalaisasiakkaat kayttavat majoituksen aikana 40 -

60 euroa joka paiva (Kuvio 42).

Keskimaarin rahankayttd
15

10
5
0 M — —

Alle 30€ 40€-60€ 70€-80€ 90€-100€ Yli 100€

Kuvio 42. Vastaajien keskimaarin rahankayttoé

8 Johtopaatokset

Hotelli Rento ei tarjoa asiakkaille pelkastaan huoneita vaan myds hyvaa palvelua,
aitoa suomalaista tunnelmaa ja venajankielisia palveluja. Asiakkaat arvostavat
Hotelli Rennon edullisuutta, laatua seka toimivaa, ilmaista WiFi-verkkoa. Asiak-
kaat majoittuvat Hotelli Rennossa keskimaarin vain yhdeksi yoksi. Suurin osa ve-
nalaisista asiakkaista, eli 93 %, suosittelee Hotelli Rentoa ystaville ja tuttaville.
Yksityisten venalaisten paaasiakassegmentti Hotelli Rennossa koostuu keski-
ikaisista ammattilaisista ja ammattikorkeakoulutetuista venalaisista, joilla on kes-
kitason tulot. Yksityisten paaasiakassegmentti Hotelli Rennossa koostuu pietari-

laisista lapsettomista perheista ja sen lahialueella asuvista ihmisista. Hotellin
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Rennon rakennus houkuttelee ja kiinnostaa venalaisia asiakkaita. Valtaosa asi-
akkaista saa tietoa hotellista internetin kautta, ja suurin osa varauksista tehdaan
Booking.comin kautta tai suoraan hotellin nettisivuilta. Kyselyyn vastanneet ve-
nalaiset asiakkaat kayttavat tavallisesti majoituksen aikana 40 - 60 euroa pai-

vassa.

Majoituksen edullisuus seka majoituksen laatu ovat melko tarkeita ja erittain tar-
keita asioita Hotelli Rennon venalaisille asiakkaille. Maksuton internetverkko asi-
akkaille on erittain tarkea. Valtaosa vastaajasta vastasi, etta hotellin laheisyy-
dessa olevien liikuntamahdollisuuksien merkitys on melko tarkeaa. Hotellisauna
ei ole merkittava lisapalvelu valtaosalle vastaajista. Hotellin brandilla ja lisapalve-

luilla ei ole merkitysta Hotelli Rennon asiakkaille.

Yksityiset venalaisasiakkaat ovat tyytyvaisia hotellin palveluihin seka tuotteisiin.
Valtaosa venalaisasiakkaista toivoisi saavansa enemman lisdpalveluita hotel-
lissa. Asiakkaiden toivomat lisdpalvelut voi jakaa seuraaviin ryhmiin: ravintola ja
anniskelu, lisavarusteet huoneessa ja harrasteet seka aktiviteetit. Suurin osa asi-
akkaista toivoo jadkaappia huoneeseen. Venalaiset asiakkaat ovat valmiita mak-
samaan 10 - 20 euroa tai vahemman hotellin lisdpalveluista. 25 % asiakkaista

toivoo saavansa lisapalvelut hotellissa ilmaiseksi.

Seuraavissa luvussa kasittelen opinnaytetyon tutkimuksen tulokset, joiden tarkoi-
tuksena oli kartoittaa Hotelli Rennon yksityisten venalaisasiakkaiden psykologi-

sia, demografisia ja sosiaalisia tekijoita, jotka vaikuttavat ostokayttaytymiseen.
8.1 Yksityisten vendlaisasiakkaiden ostokayttaytyminen
8.1.1 Demografiset tekijat

Kyselyyn vastanneista suurin osa oli naisia. Se ei kuitenkaan tarkoita sita, etta
naiset majoittuvat hotellissa useammin kuin miehet. Tutkimuksessa selvisi, etta
vastaajien paasosiaaliryhma koostuu perheista. Sen pohjalta voisi paatella, etta
naisilla oli enemman intoa vastata kyselyyn.

Kyselyyn vastanneiden keskimaarainen ikajakauma oli 30 - 49 vuotta. Nuorin
vastaajista oli 20 -vuotias ja vanhin yli 60 -vuotias. Vastaajien perusteella paa-

asiakassegmentti Hotelli Rennossa koostuu keski-ikaisista asiakkaista.
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Vastaajista paaosa teki toita toimihenkiléna ja esimiehena. Elakelaisten, yrittajien
ja opiskelijoiden osuus vastaajista oli pieni. Vastaajien paaasiakassegmentti
koostuu ammattilaisista ja ammattikorkeakoulutetuista venalaisista, joilla on kes-
kitasojen tulot. Valtaosa Hotelli Rennon asiakkaista on kotoisin Pietarista tai sen

lahialueelta.
8.1.2 Sosiaaliset tekijat

Tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden kulttuurinen ryhma oli selkeasti rajoit-
tunut venalaisiin. Venalaisasiakkaiden kulttuuriset ja uskonnolliset periaatteet
ovat asioita, jotka opinnaytetydn toimeksiantaja jo ymmartaa. Hotelli Rennon ve-
nalaisasiakkaiden sosiaaliluokka ja viiteryhma sen sijaan eivat olleet selkeita
opinnaytetyon toimeksiantajalle. Sosiaaliluokka voidaan maaritella koulutuksen,
ammatin tai tulojen perusteella. Ammatista oli esitetty kysymys demografisessa

osuudessa.

Tassa osuudessa selvisi, etta paaosa asiakkaista tyoskentelee toimihenkilona ja
esimiehena. Sen perusteella voidaan paatella, etta suurin osa vastaajista on kor-
keasti koulutettuja ja heidan tulonsa keskimaaraiset. Perhe on tarkein sosiaalisen
viiteryhma. Tutkimuksen mukaan yksityiset venalaisasiakkaat matkustavat per-

heenjasenten kanssa.
8.1.3 Psykologiset tekijat

Tutkimuksessa kerattyjen tietojen pohjalta voidaan paatella, ettd Hotelli Rennon
yksityiset venalaisasiakkaat matkustavat Suomeen keskimaarin 1 - 6 kertaa vuo-
dessa. Paaosa vastaajista oli uusia asiakkaita Hotelli Rennossa ja kaytti hotellin
palveluja ensimmaisen kerran. Ensimmaisen asiakaskaynnin onnistuminen on
erittdin tarkeaa. Ne asiakkaat, jotka ovat kdyneet useammin hotellissa, saavat
kanta-asiakkaan aseman; heidan osuutensa vastaajista oli 40 %. Valtaosa asi-

akkaista majoittui Hotelli Rennossa vain yhden yon.

Asiakkailla oli jo ennestaan odotuksia ja mielikuvia hotellista. Niiden perusteella
voidaan todeta, ettad vastaajien odotukset Hotelli Rennon palveluista seka tuot-
teista tayttyivat. Suurin osa vastaajista arvioi kaikkien hotellin palvelujen laadun

erinomaiseksi. Useimmat asiakkaista olivat vakuuttuneita kokemuksestaan: he
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tunsivat saaneensa hyvaa palvelua, ja on oletettavissa, ettd he haluavat kayttaa
Hotelli Rennon palveluja jatkossakin. Suurin osa venalaista asiakkaista suositte-

lee Hotelli Rentoa sukulaisille ja tuttaville.
8.2 Yksityisten venalaisasiakkaiden ostoprosessi

Opinnaytetyon tutkimuksessa oli kasitelty asiakkaiden ostoprosessi, joka koostuu
viidesta eri vaiheesta. Asiakkaiden ostoprosessi koostuu viidesta eri vaiheesta:
tarpeen tunnistamisesta, tiedon hankinnasta, vaihtoehtojen vertailusta, ostopaa-

toksesta ja oston jalkeisesta prosessista.

Tutkimuksessa otetiin huomioon ostoprosessin nelja vaihetta. Ensimmaista vai-
hetta, tarpeen havaitsemista, ei tutkimuksessa kasitelty, koska kyseiseen vaihee-
seen vaikuttaa ensisijaisesti venalaisasiakkaiden yleinen taloudellinen tilanne

seka ruplan arvo.
8.2.1 Tiedonhakuvaihe

Tutkimuksessa oli tutkittu ostoprosessin tiedonhakuvaihetta. Useimmat yksityiset
venalaisasiakkaat ovat saaneet tietoa Hotelli Rennosta internetista ja tuttaviltaan.
Valtaosa yksityisista venalaisasiakkaista etsi tietoa hotellista internetista, mika on
todella tarkeaa toimeksiantajalle; han kayttaa aktiivisesti internetia markkinoinnin

keinona.

Perinteinen suusta suuhun -menetelma on olemassa myoskin. Positiivinen koke-
mus tekee asiakkaista suosittelijoita. Hotellin rakennuksen ulkoasu mydskin hou-

kuttelee yksityisia venalaisia asiakkaita.
8.2.2 Ostoprosessin vaihtoehtojen vertailuvaihe

Seuraavaksi oli tarkasteltu ostoprosessin vaihtoehtojen vertailuvaihetta. Valtaosa
kanta-asiakkaista teki varauksen suoraan hotellista, mutta uudet asiakkaat kayt-

tavat yleensa Booking.comia.

Osa asiakkaista kayttaa sahkoisia varauskanavia tai tekee varauksen suoraan

hotellista. Sahkoiset varauspalvelukanavat ovat tarpeellisia hotellille ennen kaik-
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kea siksi, koska ne tehostavat Hotelli Rennon nakyvyytta uusille yksityisille vena-
|aisasiakkaille ja antavat uusille potentiaalisille asiakkaille mahdollisuuden ver-

tailla eri hotellien tietoja.
8.2.3 Ostoprosessin ostopaatos

Ostoprosessin ostopaatos ja tekijat, jotka vaikuttavat ostopaatdkseen, oli arvioitu
seuraavaksi. Ostopaatdokseen vaikuttavat lopulta omat aiemmat kokemukset
tuotteesta, informaatio, joka on saatavilla juuri ostohetkella seka mielikuvat tuot-
teesta tai brandista, jotka mainonta on saanut aikaiseksi. Majoituksen laatu ja
edullisuus ovat ensisijaiset tekijat, jotka vaikuttavat ostopaatdokseen. Toinen tar-
kea tekija, joka vaikuttaa ostopaatdokseen, on maksuton, toimiva WiFi -verkko,
jota voidaan kayttaa hotellihuoneessa seka hotellin yleisissa tiloissa, kuten au-
lassa, ravintolassa ja saunassa. Nykyaikana maksuton internetyhteys hotellissa
on todella tarpeellinen asiakkaille. Sen puuttuminen voisi vaikuttaa seka ostopaa-
tokseen etta majoitusliikkeen ostokayttaytymiseen. Ystavien ja sukulaisten suo-
situkset ovat melko tarkeitd Hotelli Rennon venalaisasiakkaille, mutta ei eivat

suoranaisesti vaikuta ostopaatokseen.

Hotellin brandi ei ole arvokas yksityisille venalaisasiakkaille eika se vaikuta osto-
paatoksen tekoon. Hotellisaunan olemassaolo ei myodskaan vaikuta ostopaatok-
seen. Venajankielinen palvelu hotellissa jakaa mielipiteita vastaajien kesken. Osa
asiakkaista vastasi, etta venajankielisella palvelulla ei ole merkitysta heille, ja osa
mainitsi, ettd venajankielinen palvelu vastaanotossa on tarkeaa heille. Vena-
laisasiakkaiden palveleminen englannin kielella on ongelmallista. Hotelli Ren-
nossa on tdissa vain venalaisia tyontekijoita, jotka ymmartavat yksityisten vena-

laisasiakkaiden tarpeet ja pystyvat palvelemaan venalaisia sopivalla tavalla.

Liikuntamahdollisuudet hotellin l1ahettyvilla seka lisapalvelut hotellissa eivat rat-
kaise ostopaatdksen tekemista. Silti likuntamahdollisuudet hotellin vieressa ovat
todella tarkea asia urheilujoukkueille, jotka kuuluvat Hotelli Rennon paaasiakas-

segmenttiin.
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8.2.4 Oston jalkeinen prosessi

Oston jalkeista prosessissa tarkasteltiin asiakkaiden tekemien arvioiden perus-
teella. Yksityisten venalaisasiakkaiden mielikuvat ja odotukset olivat perusteltuja
ja vahvistettuja. Useimmat asiakkaat olivat vakuuttuneita kokemuksestaan, he
tunsivat saaneensa hyvaa palvelua, ja oletettavaa on, etta he haluavat kayttaa
Hotelli Rennon palveluja jatkossakin. Positiivinen kokemus hotellin palvelujen
kaytosta syntyy asiakkaan siirtymisesta seuraaviin ostoihin seka uusien asiakkai-
den saamisesta. Opinnaytetyon tutkimuksessa selvisi, ettd yksityisten vena-
laisasiakkaiden arviot hotellin tarjoamasta hinta-laatusuhteesta, asiakaspalve-
lusta, venajan kielen taidosta, siisteydesta, aukioloajasta, aamiaisesta ja urheilu-
harrastuksten mahdollisuudesta olivat arvoltaan kiitettavia. Kyselyyn vastanneet
olivat paaosin tyytyvaisia palveluihin ja tuoteisiin hotellilla. Suurin osa vastaajista

arvioi kaikkien hotellin palvelujen laadun erinomaiseksi.

Valtaosa venalaisasiakkaista oli toivonut saavansa enemman lisapalveluja hotel-
lissa. Noin 67 % vastaajista oli tarjonnut hotellille ideoita lisdpalvelujen kehittami-
sesta: esimerkiksi hotellin jokaisessa huoneessa voisi olla jaakaappi seka veden-
keitin. Yksityiset venalaisasiakkaat olivat toivoneet, etta ravintola olisi enemman
auki ja etta hotellissa olisi anniskelualue. Hotelli Rennon asiakkaat olivat toivo-
neet myds vuokaravalineita kesa- ja talviaktiviteetteihin. Vastaajat kertoivat ole-
vansa valmiita maksamaan naista palveluista 10 - 20 euroa. Hotellin Rennon li-

sapalvelujen hinnat voisivatkin olla enintdan 10 - 20 euron luokkaa.
8.3 Lisakysymykset rahankaytosta

Toimeksiantaja halusi selvittaa yksityisten venalaisasiakkaiden keskimaaraisen
rahankayton henkea kohden per paiva, lukuun ottamatta majoituksen hintaa. Tut-
kimuksessa selvisi, etta suurin osa asiakkaista kayttaa rahaa noin 40 - 60 euroa

paivassa majoituksen aikana.

Huomiota herattava asia on, etta yksityiset venalaisasiakkaat kayttavat rahaa
muuhunkin kuin majoitukseen ja olisivat valmiita maksamaan lisapalveluista 10 -
20 euroa henkea kohden paivassa. Suurin osa asiakkaista oli valmis maksamaan
10 - 20 euroa ravintolasta, oluen myynnista, hieronnasta, porealtaasta, polkupyo-

ran vuokraamisesta seka suksien vuokraamisesta.
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9 Kehitysideat

Hotellissa asiakkaiden tyytyvaisyys on yrityksen menestyksen elinehto. Siksi
asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on niin tarkeaa ja hyddyllistd majoitusliikkei-

den toiminnassa.

Tutkimuksen avulla yritys voisi parantaa ja kehittaa toimintaa asiakkaiden toivei-
den mukaisesti. Opinnaytetyon tutkimuksen avulla tuotettiin Hotelli Rentoon ke-
hitysideoita yksityisten venalaisasiakkaiden vierailun ja kokemusten paranta-

miseksi.
9.1 Hotelli Rennon ravintola

Hotelli Rennon ravintola on toiminnassa paivalla ja iltapaivalla vain tilauksesta.
Tallinkin tilausryhman koon taytyy olla yli 15 henkil6a. Ravintola on toiminnassa
aamulla, ja lahin ravintola sijaitsee noin viiden kilometrin paassa hotellista. Asi-
akkaiden taytyy usein lahtea omalla autolla tai bussilla jonnekin muualle sy6-
maan, mika ei ole mukavaa loman aikana. Booking.comissa matkailijat seka tut-
kimukseen osallistuneet henkilot kertoivat, etta hotellin ravintolan aukioloajat ei-
vat miellyta heita, ja matkailijat toivovat, etta ravintola olisi yleisesti auki myos
iltapaivisin. Huoneissa ei ole keittiota eika hotellissa ole yleista keittiota, missa

asiakkaat voisivat tehda itse ruokaa.

Hotelli Rento on sporttityylinen hotelli, mita voitaisiin hydodyntaa brandissa seka
menussa paivallisella ja illallisella. Vastaanottotyontekijat voisivat valmistaa ate-
rioita ja kattaa poytia asiakkaille. Ideana olisi terveellisten ja helppojen aterioiden
valmistaminen. Vastaanotossa tydskentelevalla vastaanottovirkailijalla olisi teh-
tavaan soveltuva koulutus, han osaisi varmasti tehda joitain ruokia ja tarjota niita
asiakkaille. Taman lisaksi keittiomestari voisi aamulla tehda ensivalmistelut pai-

vallista varten.

Vaihtoehtona voisi olla, etta kuin asiakas tekee huonevarauksen internetissa, han
voisi samalla tilata aterioita hotellin menusta. Maksaminen voisi tapahtua etuka-
teen tai paikan paalla, samalla tavoin kuin hotellihuonekin maksetaan. Hotellin
kokki ja hotellin henkilokunta voisivat saada tiedot ravintolatoiminnasta etukateen

ja toimia sen mukaisesti.
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9.2 Alkoholijuominen myynti

Hotellissa ei ole lupaa anniskella, joten asiakkaat eivat pysty tilaamaan mitaan
alkoholipitoisia juomia. Hotellissa ei ole tilaa baarille, mutta vastaanotossa on jaa-
kaappi, johon voisi laittaa alkoholijuomia myytavaksi. Ideana olisi jarjestaa hotel-

lissa vahittaismyyntia.

Hotellin vastaanotto on avoinna arkipaivisin ja sunnuntaisin klo 9.00 - 18.00, ja
perjantaista lauantaihin klo 9.00 - 21.00. Naina aikoina asiakkaat voisivat tilata
alkoholijuomia vastaanotosta. Tall6in vastaanottovirkailijalla on oltava anniskelu-

vastaavan patevyys.
9.3 Minibaari

Minibaarien 16ytyminen jokaisesta hotellihuoneesta voisi olla yksi ratkaisu annis-
keluongelmaan. Minibaari on pieni jadkaappi, jossa sailytetdan asiakkaita varten
pienta purtavaa, kuten esimerkiksi valipaloja, patonkeja, suklaata, alkoholijuomia

ja alkoholittomia juomia.

Asiakkaat voivat sailyttda myos omia ruokatuotteitaan minibaarissa. Minibaarista
hotellin asiakkaat voivat ottaa eri tuotteita ja maksaa ne hotellista lahtiessaan.
Mielistani, minibaari on tarpeellinen lisapalvelu yksildllisille hotelliasiakkaille Ho-

telli Rennossa.
94 B2B

B2B-suhteet ovat todella hyddyllisia pienelle firmalle, silld ne voivat mahdollisesti
vetaa enemman yksityisia venalaisia asiakkaita, lisata asiakkaiden majoitusaikaa
hotellissa, tehda oleskeluajasta Hotelli Rennossa mukavampaa ja parantaa yri-
tyksen tuloja hiljaisen sesongin aikana. Hotelli voisi tehda yhteisty6ta ohjelmapal-
veluja tuottavien yritysten kanssa. Ne antaisivat hotellille mahdollisuuden kehittaa

omaa brandiaan ja lisata yksityisten asiakkaiden maaraa.

YhteistyO erilaisten organisaatioiden tai yritysten kanssa voisi vaikuttaa myos sii-
hen, kuinka kauan asiakkaat viipyvat Hotelli Rennossa. Talla hetkella padosa yk-
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sityisistd venalaisasiakkaista majoittuu hotellissa vain yhden yon ajan. Tutkimuk-
sen mukaan yksityiset venalaisasiakkaat ovat kuitenkin valmiita maksamaan li-

sapalveluista.

10 Yhteenveto ja pohdinta

Aloitin opinnaytetyon aiheen valitsemisesta. Minua on aina kiinnostanut majoitus-
palveluiden tarjoaminen ulkomaalaisille asiakkaille, koska itse olen venaladinen ja
tydskennellyt matkailualalla yli kahdeksan vuotta. Lahetin noin 10 hakemusta eri
majoitusliikkeille, joissa kerroin ammattiharjoittelusta seka opinnaytetydsta. Viisi

majoitusliiketoiminnan yritysta kertoi olleensa kiinnostunut tarjouksestani.

Tapaamisten ja keskustelujen jalkeen valitsin Hotelli Rennon ammattiharjoittelu-
paikaksi ja opinnaytetyon toimenantajaksi. Hotelli Rennon myyntipaallikké antoi
minulle ehdotuksia aiheista, jotka kiinnostaisivat seka hanta ettd minua. Hotelli
Rennolla on tarpeen oppia ymmartamaan yksityisten venalaisasiakkaiden seg-
menttien ulkoiset ja sisaiset tekijat, jotka vaikuttavat heidan ostokayttaytymi-
seensa seka ostoprosessiin kokonaisuudessaan. Opinnaytetyon Kirjoittamisen
aloitin helmikuussa 2018, kuin oppitunnit ammattikorkeakoulussa olivat vahenty-

neet, ja minulla oli riittavasti aikaa kerata ja tutkia teoriaa aiheesta.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli muodostaa yleiskuva yksityisten venalaisasiak-
kaiden sisaisista seka ulkoisista tekijoista, joka vaikuttavat hotelli Rennon osto-
kayttaytymiseen ja selvittaa yksityisten venalaisasiakkaiden ostoprosessiin vai-

kuttavia tekijoita.
10.1 Teoriaosuus

Teoriaosuus vajottiin selvittamaan venalaisasiakkaiden matkailua Etela-Karja-
lassa, koska tydnantaja oli kiinnostunut vain venalaisasiakkaiden tilanteesta. Ve-
nalaisasiakkaiden matkustaminen Suomeen on laaja aihe, jonka kasitteleminen

vei paljon aikaa mydskin tutkimuksen jalkeen.

Kesalla 2018 kaikki viralliset tiedot matkailutilanneesta Suomessa ja Etela-Karja-

lassa olivat nakyvilla kaikille naista tiedoista kiinnostuneille henkiléille, ja oli mah-
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dollisuus analysoida tilanne. Seuraavaksi paatin kasitellda asiakkaiden ostokayt-
taytymista. Kasittelin erilaisia tekijoita, jotka vaikuttivat asiakkaiden ostokayttay-
tymiseen. Tallaisia tekijoita ovat muun muassa ulkoiset eli demografiset ja sosi-
aaliset seka sisaiset eli psykologiset tekijat. Teoriassa ostokayttaytyminen liittyy
ostoprosessiin, ja siksi sita pitaisi tarkastella ostoprosessissa. Teoriaosuuden
kolmas vaihe kasittelikin ostoprosessia ja sen vaiheita. Neljas ja viimeinen osuus
kertoi Hotelli Rennon toiminnasta ja sen asiakkaista. Teoriaosuuden tietojen ke-
radminen seka analysointi tapahtunut koko opinnaytetyon kirjoittamisen aikana,

joka kesti yhteensa kahdeksan kuukautta.
10.2 Empiirinen osuus

Empiirinen osuus koostui tutkimuksen toteuttamisen ja tutkimustulosten kertomi-
sesta. Suoritin Hotelli Rennossa ammattiharjoittelun, joka kesti 10 viikkoa. Pape-
riset kyselylomakkeet olivat esilla vastanotossa 1.4.2018 - 1.5.2018. Tuloksen
luotettavuus riippuu otoksen maarasta ja perusjoukosta (Vilkka 2014). Talla ajalla
hotellissa majoittuivat venalaiset ja suomalaiset yksityiset asiakkaat seka yksi ul-
komaalainen ryhma ja yksi nuorisourheilujoukkue. Tavoiteltu otoskoko oli 50 vas-
tausta, ja vastauksia saatiin yhteensa 30 kappaletta eli tavoitetta ei saavutettu.
13 kyselylomakkeita jai antamatta. Vastaanotossa oli annettu 37 kyselylomak-
keita, ja takaisin saatiin 30 taytettya lomakkeetta eli jaetuista lomakkeista noin 82

%:iin oli vastattu.

Hotelli Rento on majoituspaikka, jossa paaasiakassegmentti on urheiluryhmat.
Yksityiset venalaisasiakkaat ovat sivuasiakassegmentti. Hotellissa majoittuvien
yksityisten venalaisten maara vaikutti tutkimuksen tulokseen. Tutkimuksen ai-
kana hotellissa ei majoittunut odotettua maaraa yksityisia venalaisasiakkaita, ja
se vaikutti opinnaytetyon tulokseen. Kyselylomakkeiden jakaminen tapahtui vain
silloin, kun olin itse toissa vastaanotossa, mika myodskin vaikutti tutkimuksen tu-
lokseen. Silti sain riittavasti selkeita tuloksia, joita kaytin johtopaatésten tekemi-

seen.

Saadut tutkimustulokset analysoitiin Microsoft Excel -ohjelmalla kesalla 2018.
Sen avulla pyrittiin selvittamaan yksityisten venalaisasiakkaiden ostokayttaytymi-

seen seka ostoprosessiin liittyvien asioiden eroja ja yhteyksia seka tuomaan ne
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esille numeroiden ja lukujen avulla. Opinnaytetyon tutkimuksen avulla saatiin riit-
tavasti tietoja yksityisten venalaisasiakkaiden ostokayttaytymiseen seka ostopro-
sessiin vaikuttavista tekijoista, joita on kasitelty opinnaytetyon teoriaosiossa.
Voisi paatella, etta teoriaosuuden kasitteet ja empiirinen osuus vahvistavat toinen
toisiaan. Tutkimuksen tietojen analysointi vei nelja kuukautta, ja valmiin opinnay-
tetydn esitin lokakuussa 2018, kuten oli mainittu opinnaytetyésuunnitelmassa, el
se vastasi alkuperaista aikataulua. Opinnaytetydn tulokset olivat padosin selkeita
ja niiden analysointi oli helppoa. Takaisin saatiin ristiriitaisia asiakkaiden arvioin-
teja muuttamiin kysymyksiin, mika on yllattanyt ja kiinnostanut minua, muun mu-
assa venajankielinen palvelu, likuntamahdollisuudet, lisapalvelut seka sauna ho-

tellissa. Tulevaisuudessa hotelli voisi tutkia niita tarkemmin.

Hotelli Rento pystyy jatkossa toistamaan kyselyn ja vertailemaan tuloksia. Ver-
tailun avulla Hotelli Rento voi arvioida mahdollisten muutosten vaikutusta asia-

kaskuntaan, seka heidan ostokayttaytymisen.
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Venajankielinen saatekirje ja kysely

ConpoeodumenbHoe NUCbMO

Omernb PeHmo cmpemumcA pa3susampb cepsucHoe o6cny>KueaHue 8 coom-
eemecmeuu ¢ I'Iompe6HOCanIMU CB8OUX KITlUeHMmos8.

Llenb amoeo onpoca - usy4ums MHeHuUsi 2ocmeli 06 omene PeHmo u ycnyeax,
komopsble npednazaem omerib. Y 8ac €Cmb 803MOXHOCMb M06/1USIMb Ha pas-
gumue ycry2 omeJsisi, 0meemue 8ce20 Ha HECKOITbKO 80IPOCO8.

Becb npouecc 3atimem y Bac Heckornibko MuHym u omeemsi 6ydym obpabo-
maHbl mak, 4mo uHOusuQyasibHbIU PecrioHOeHm He Moxem bbimb udeHmugu-
UupoeaH.

AHKkema 6bina nodzomoerieHa cmy9eHmMoMm ¢hbaKkyribmema 20CMUHUYHO - pe-
cmopaHHo20 MeHedXmMeHma CaliMeHCKO20 yHuUsepcumema rpuknadHbIX Hayk,
KomopbIl nuwem AunoMHyo pabomy o pa3gumuto ycriye 8 omerie.

Cnacué6o 3a sawe epems!

1. Ton
o MyxunHa
o XKeHuwuHa
2. Bospact
o MeHbLe 20
20-39
40-59
60+
3. Pop pestenbHocTu / npodeccus
(1 6BusHec
[1 pykoBoasLasa OMKHOCTb
1 cnyxawun
[ pabounin
] cTygeHT / ydawmmcs
[ NeHCNOoHep
[ 6e3paboTHbIN
o [1 gpyron, Kakon
4. MecTo npoXxmnBaHus
o Bbibopr n panoH
[1CaHkT-lNeTepbypr n obnactb
[JMockBa n obnactb
OPuHNaHans

O dpyroe

o O O

O O O O O O O

@)
©)
@)
@)
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5. C kem Bbl npnexanu B dnHnsaHaunio?

£ O O O O O

6. Kak
(@)
(@)
(@)
(@)

O

C cemben
C poacTtBeHHMKamMKM / 3HaKOMbIMU
bes conpoBoxaeHus

C TypucTudeckon rpynnom
Hpyroe, yto

acTto Bbl 6biBaeTe B PuHNaHamMmM B roa?

Bnepsble
1-3
4-6
7-9
Bornee 10

7. KonuyectBo pa3 noceweHnd otens PeHTO

@)
@)
@)
@)
@)

lMepBbIV pas
1-3
4-5
6-8
Bonee 9 pas

8. Otkyna Bbl y3Hanu o6 oTene PeHTO?

@)
@)
@)
@)
@)

OT ApY3€en NN 3HaAKOMbIX
WHTepHeT

CouuanbHble ceTu
Typ-areHTCTBa

Hpyroe, yto

9. Bbl nocoBeTyeTe oTernb PEHTO CBOMM POACTBEHHWUKAM U APY3bsiM?

@)
@)
@)

[a
Het
3aTpyaHsCb OTBETUTL

10. Kaknm o6pa3om 0bbl4HO BpoHMpyeTe HOYb B OTENE?

@)
@)
@)
@)

11. CkonbKo Ho4ven Bbl 3abpoHmMpoBanu B oTene

Hanpsimyto yepes otenb (anekTpoHHas no4yta, TenedoH)
Booking.com
Ostrovok. Ru

Opyroe

12.Baw exxeQHEBHbIN GIOMKET HA OAHOrO YeroBeka 6e3 yyeta CTOMMOCTH
NPOXMBaHNA?

@)
@)
@)
@)
©)

mMmeHee 30 €
40€-60€
70€-80€
90€ - 100 €
bonee 100 €

13. Hackonbko BaxkHbIM Ana Bac asngaeTcs cnefyowee aktopbl Ans npu-
HATUS PEeLLUEeHUs O NOKyrnKe

= KayecTBO NpoxuBaHuA



0 He nmeet 3Ha4eHus

0 NmeeT 3HaveHne

0 BaxxHo

0 O4yeHb 3Ha4YMMOo
CTOMMOCTb NPOXMBAHUS

0 He nmeeT 3Ha4yeHus

0 NmeeT 3Ha4veHne

0 BaxxHo

0 OyeHb 3Ha4YMmMo
PycckosisbluHoe obcnyxnBaHme

0 He nmeet 3Ha4yeHus

0 NmeeT 3Ha4veHne

0 BaxHo

0 OyeHb 3HaYMmMo
CayHa B oTene

0 He nmeeT 3Ha4yeHus

0 NmeeT 3Ha4veHne

0 BaxHo

0 Oy4yeHb 3Ha4YMMo
B03MOXXHOCTW aKTUBHOIO OTAbIXE HA CBEXEM BO3yXe

0 He nmeeT 3Ha4eHus

0 NmeeT 3Ha4veHne

0 BaxHo

0 O4yeHb 3Ha4YMMo
becnnatHbin Wi Fi

0 He nmeet 3Ha4yeHus

0 NmeeT 3Ha4veHne

0 BaxxHo

0 OyeHb 3HaYMmMo
M3BecTHOCTb, Op3aHAa oTens

0 He nmeet 3Ha4yeHus

0 NmeeT 3Ha4veHne

0 BaxxHo

0 OyeHb 3Ha4YMMO
CoBeThbl gpy3er 1 pOACTBEHHMKOB

0 He nmeet 3Ha4eHus

0 NmeeT 3Ha4veHne

0 BaxxHo

0 O4yeHb 3Ha4YMMO
[lononHuTenbHbIE YCNyrn B oTene

o] He nmeet 3Ha4yeHus

o] NmeeT 3Ha4vyeHne

0 BaxxHo

0 OyeHb 3Ha4YMMO
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14.Kakue Tpu Bewn, Ha Baw B3rnsg, mornu 6bl 6bITb Nyywe?

15.Kakoro poga AononHutenbHble ycnyrm Bel xoTenu, Ho He nonyyYnnu?

W ckonbko Bbl roToBbl 3annaTtnTb 3a 3T AOMNONHUTESNbHbIE yCJ'IyFl/I?

O

O O O O O O

Menee 10 €
10€-20€
20€-30€
40€-50 €
60€-70€
80€-90¢€
Bonee 100 €

16.Bawe MHeHMe o KayecTBe cepBuca n ycnyr otens Rento no wkane.
(1-04eHb NNoxo, 2- Nnoxo, 3- yaoBNeTBOPUTENBHO, 4 — XOPOLLO, 5 — BENNKONENHO.)
O6eegute Baw BbIGOp

CoOTHOLLEHME LieHa-Ka4vecTBO

1 2 3 4 5
O6cnyxuBaHue KNMeHToB

1 2 3 4 5
O6cnyxmBaHMe Ha PyCcCKOM s3bIKe

1 2 3 4 5
YuctoTa

1 2 3 4 5
Bpemsa paboTbl

1 2 3 4 5
3aBTpak

1 2 3 4 5
B03MOXHOCTb aKTMBHOMO OTAbIXa

1 2 3 4 5

17.0TBevano nu ka4ecTBo cepsuca / yCnyr BalliuM npeacTaBrieHneM o

HeM / HUx?
(l-COBepLIJeHHO He COBI'IaJ'IO,Z-I'lJ'IOXO coBnarno, 3-HEeMHoro cosnano,4— COOTBETCTBYET, 5-NONHOCTLIO COOTBET

cTByeT)
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Suomenkielinen saatekirje ja kysely

Saatekirje

Hotelli Rento haluaa kehittaa palvelutarjontaansa asiakkaidensa tarpeiden mu-
kaan.

Tamén kyselyn tarkoituksena on tutkia asiakkaiden mielipiteité hotelli Rennosta.
Teilld on nyt mahdollisuus olla vaikuttamassa hotellin palveluiden kehittdmiseen
vastaamalla tédhéan kyselyyn.

Kyselyyn vastaukset k&sitelléén niin, etté yksittéistd vastaajaa ei voida tunnis-
taa.

Kyselyn on laatinut Saimaan ammattikorkeakoulun hotelli- ja ravintola alan opis-
kelija, joka tekee opinnéytetydnsé liittyen hotellin ostokayttaytymiseen.

Kiitos ajastanne!

1. Sukupuoli

o Mies

o Nainen
2. lka
20-29
30- 39
40- 49
50 -59

o 60+
3. Ammattiasema

o Yrittaja
Johtava asema
Toimihenkild
Tyontekija
Opiskelija
Elakelainen
Tyo6ton

o Muu, mika
4. Asuinpaikkakunta

o Viipuri ja sen lahialueet

o Pietari ja sen lahialueet

o O O O

O O O O O O




©)
©)
©)
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Moskovan alue

Suomi
Muu, mika

5. Matkaseura

©)
@)
@)
@)
©)

ydinperhe
sukulaiset / tuttavat
yksin

ryhman mukana
muu, mika

6. Kuinka usein kaytte Suomessa vuoden aikana?

©)
©)
©)
@)
@)

Ensimmainen kerta
1-3

4-6

7-9

YIi 10

7. Kuinka monta kertaa olette kaynyt aiemmin Rento hotellin palveluita?

@)
@)
@)
@)
@)

Ensimmainen kerta
1-3

4-5

6-8

Yli 9 kertaa

8. Mista saitte tiedon Rento hotellista?

@)
@)

Ystavat ja tutut
Internet

SOME (VK, Fb)
Turisti-info Venajalla
Muualta

9. Suositteletteko hotelli Rento majoittavaksi sukulaisille ja tutuville?

@)
@)
@)

Kylla
Ei
En osaa sanoa

10. Miten kanavan kautta oli tehty varaus?

@)
@)
@)
@)

Suoran hotellista (sahkdposti, puhelin)
Booking.com

Ostrovok.ru

Muu, mika

11.Y6t hotellissa
12.Keskimaarin rahankayttd henkea kohden per paiva hotellissa ilman ma-
joitus hinnoista?

o

@)
@)
©)
@)

Alle 30 €
40 €-60 €
70€-80€
90 €- 100 €
Yli 100
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13. Miten paljon seuraavat tekijat vaikuttavat ostopaatoksenne syntyyn?
» Majoittaminen laatu
o Ei merkitysta
o Vahainen merkitys
o Melko tarkea
o Erittain tarkea
» Majoittaminen edullisuus
o Ei merkitysta
o Vahainen merkitys
o Melko tarkea
o Erittain tarkea
» Vengjakielinen palvelu
o Ei merkitysta
o Vahainen merkitys
o Melko tarkea
o Erittain tarkea
» Sauna hotellissa
o Ei merkitysta
o Vahainen merkitys
o Melko tarkea
o Erittain tarkea
» Liikuntamahdollisuudet
o Ei merkitysta
o Vahainen merkitys
o Melko tarkea
o Erittain tarkea
* [|lmainen Wi-Fi
o Ei merkitysta
o Vahainen merkitys
o Melko tarkea
o Erittain tarkea
» Hotellin kuuluisuus
o Ei merkitysta
o Vahainen merkitys
o Melko tarkea
o Erittain tarkea
» Ystavien ja sukulaisten suositukset
o Ei merkitysta
o Vahainen merkitys
o Melko tarkea
o Erittain tarkea
= Lisapalvelut hotellissa
o Ei merkitysta
o Vahainen merkitys
o Melko tarkea
o Erittain tarkea



14.Mitka kolmeasiaa olisi voinut olla paremmin

Liite 2
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15. Mita palveluita olisitte toivonut Rento hotellista, mutta et sellaisia ole 10y-

tanyt?

Kuinka paljon olette valmis maksamaan tasta lisapalvelusta?

©)

O O O O O

o

16. Miten arvioisitte seuraavien hotellin palvelujen laatua asteikolla
(1-valttava,2-tyydyttava, 3-hyva, 4-kiitettava, 5-erinomainen)

e Hinta/laatusuhde

Alle 10 €
10€-20€
20€-30€
40 €-50 €
60€-70€
80€-90¢€
Yli 100 €

¢ Asiakaspalvelu

e Ven3jakielinen taito

e Siisteys
e Aukioajat
e Aamiainen

e Urheiluharrastuksen

mahdollisuudet

17.Vastasiko hotellin palvelutarjonta odotuksianne/mielikuvaanne?

NNDNDNDNDDN

3

W wwww

4

A DSBS D

IN

(S22 6, NG, IS ) BN &)

(1- erittain huonosti, 2-huonosti, 3- kohtalaisesti, 4-hyvin, 5- erittdin hyvin)

Ympyroi vastauksen.



