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Tyon tavoitteena on markkinointitutkimuksen avusklvittaa kylpylahotelli Har-
man Kuntokeskuksen uuden "Pikkuusen Paree” kokoukseékkaiden tyytyvai-
syys uutta kokouskonseptia kohtaan.

"Pikkuusen Paree” kokous antaa asiakaslupauksema &t ja modernit kokous-
tilat, hyvaa oloa tuottavat ruoka- ja kahvihethetkousvetajan hemmottelun seka
sateilevan henkilokohtaisen huolenpidon. Kiriittésimenestystekijoind ovat tilan
ja tekniikan sek& opasteiden toimivuus, asiakkaardaminen ja tarjoilujen laa-
tu.

"Pikkuusen Parempaan” kokoukseen osallistunuttaadkdusvetajad haastateltiin
lokakuun aikana. Kysymykset koostuivat niin myyatilun toiminnasta,
kokoustiloista, tarjoilusta kuin majoituksesta.

Tyon tuloksena on, ettéa "Pikkuusen Paree” kokoulioastanut lupaukset uudel-
le kokouskonseptille niin majoittuvien kuin paivakaiden osalta. Tutkimukses-
sa keskiarvot nousevat niin korkeiksi, etta kaikka-alueet palvelukonseptissa
ovat konkreettisesti toimivia. Palvelun ja tuotemdaatu on erinomaisella tasolla.
Asiakaslupaus on pitanyt ja kriittiset menestygéekoteutuneet.

Puutteita havaittiin vain vahan ja niistakin suuoga on korjattavissa. Puutteita
|6ytyi opastekylteissa, tarjoilujen esillepanosskéshotellihuoneiden tasossa.
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The purpose of this bachelor’s thesis is to findtbe spa hotel Harméan Kuntoke-
skus’s new “Pikkuusen Paree” conference custorgeraplacency with this new
conference concept.

“Pikkuusen Paree” conference concept gives itsoomst a promise of functional

and modern conference rooms, good feeling produfdng and coffee breaks,

indulgence and shining personal care by the conéerbosts. Critical success fac-
tors are room functionality, technique and guidbagh facing a customer and
quality of serving.

There were nineteen conference leaders who patedpto this “Pikkuusen
Paree” conference concept and they were also iateed during October. The
questions consisted of such as working of salesfecence rooms, serving and
accommodation.

The result of this thesis it that the “Pikkuusemeea conference concept has lived
up to its promises for day conference such as tinds® accommodate. In this
survey the average values goes so high that eeetgran this service concept are
concretely functional. The quality of service anebducts are in an excellent
level. The customer promise has been fulfilled #mel critical success factors
have come true.

A few deficiencies were noted and most of thoseewmssible to correct. Defi-
ciencies were found from the guidance label, the efeserving and the quality of
the hotel room.

Customer satisfaction, conference, quality of servgjuality of products
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetyossa kerrotaan Kauhavalla syaiste Kylpyla-hotelli Harméan
Kuntokeskuksesta, sen palveluista ja erityiseskimuskohteenani olevasta ko-

kouspalvelusta. Kokouspalvelujen tasoa mittaan kaaokntitutkimuksen avulla.
1.1 Tyon tavoite ja rajaus

Opinnaytety6 kasittelee Harman Kuntokeskuksen kespgalvelujen asiakastyyty-
vaisyyttd. Tavoitteena on markkinointitutkimuksevrulda selvittdd kokousasiak-
kaiden nykyinen tyytyvaisyys uuteen "Pikkuusen Barkokouskonseptiin seka
millaisia mahdollisia parannusehdotuksia ja ket#tgid voisi |6ytya tulevaisuu-
teen. Tutkimuksessa teen 19 kokousasiakkaan otokéemd asiakasryhma koos-

tuu seka yrityksista etta jarjestoista.

Kokousasiakkaiden tyytyvaisyyden mittaaminen jalysmaminen Harméan Kun-
tokeskuksessa on tarvelahtdista, silla talla hktkeimivaa asiakaspalautejarjes-
telmaa kokouspuolella ei ole. Tarkoituksena on mdig tutkimuksessa kaytet-
tavaa kyselykaavaketta voisi kayttaa tulevaisuumlegsloin sitd muokattaisiin

tarpeen mukaan.
1.2 Tyon rakenne

Opinnaytety6 jakautuu kolmeen osioon: teoriaarkinutkseen seka johtopaatok-
seen. Teoriaosuudessa esittelen Harman Kuntokeskuykiyksena ja kerron sen
palveluista seka asiakaskunnasta. Tydssa kaympédpelun ja laadun merkitysta
asiakaspalvelussa seka markkinointitutkimuksen rysti ja kriteereja. Teo-
riaosuuden lopussa kerrotaan tutkimusmenetelmjsité, olen kayttanyt tehdes-

sani opinnaytetyota.



2 HARMAN KUNTOKESKUS

Tassa osiossa kerrotaan Harman Kuntokeskuksenribgtly tulevaisuudesta,

palveluista, asiakkaista sekd markkinoinnista jdesta kokouskonseptista.
2.1 Harman Kuntokeskuksen esittely

Kauhavalla Etela-Pohjanmaalla sijaitseva Harmantekeskus aloitti toimintansa
vuonna 1984. Kyseessa on 150 huoneen kylpylahgteka tyontekijoita on noin
130 henkil6a. Yrityksen toiminta-ajatus perustuiralperin veteraanien kuntou-
tukseen, mutta vuosien varrella veteraanien véétdtadotessa on kylpylahotel-
lin taytynyt muokkautua vastaamaan nykypaivan kigsgn. TAma on tarkoittanut
uusien asiakassegmenttien etsimistd, palveluidartémista seka aktiivisempaa
markkinointia. Harman Kuntokeskus on yksi alueensmarimmista hyvinvointia

ja kuntoutuspalveluja tarjoavista yrityksistd, joR@10-luvun alkaessa on muok-
kautumassa uudelleen uuden kylpylAmaailman ja tgghen palvelujen muodos-

sa. (Vainio, Pasi, 4.9.2010. Keskustelumme myyhtglassa.)
2.2 Palvelut

Harman Kuntokeskus tarjoaa asiakkailleen hotelimtalksen seka kylpylan li-
saksi laadukkaita ravintola-, hyvinvointi-, kokoseka kuntoutuspalveluja. (Vai-
nio 2010.)

Ravintola on alueen suurin, kulinaristisiin sekévéellisiin nautintoihin keskitty-
va lahiruoka-ajattelua toteuttava kokonaisuus. disikiokavaliot on huomioitu
buffetpdydassa hyvin ja buffetruoat on merkittyvesilisyysmerkein. Asiakas-
paikkoja I6ytyy 600, ja ravintola on myés mahdaddigakaa tarpeen vaatiessa kah-
teen osaan. Kuntokeskuksen keittion toteuttamattavait ruoat ovatkin yksi yri-
tyksen kulmakivistd. Kuntokeskuksesta on muodogtwuosien varrella myos
suosittu juhlienpitopaikka. (Vainio 2010.)
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Hyvinvointipalveluilla Harman Kuntokeskuksessa tatktaan kylpylan, hieron-
tapalvelujen, kylpyhoitojen sek& kosmetologien phljen liséksi sitd kokonai-
suutta, joka muodostuu myds maittavan, terveellisean ja erilaisten liikunta-

palvelujen kautta.(Vainio 2010.)

Kuntokeskuksen kylpyla on kokemassa muodonmuutoks@80-luvun kylpylan
puitteet eivat enda ole nykypaivan asiakkaiden uxteh mukaisia, joten yrityk-
sen taytyy kyeta uudistumaan. Kylpylan nykyinendisiallas hieromapisteineen,
17 metrin iso allas seka saunatilat saneerataamhararinnalle tulee myos paljon
uutta, silla kylpylaosasto tulee kasvamaan veshoibneella sekd neljarataisella
25 metria pitkalla altaalla. Uuden kylpylamaailmam tarkoitus uudistaa Kunto-
keskuksen imagoa tasokkaana kylpylana ja sitd mk@gaattaa asiakasvolyymia
yha kovenevassa kilpailussa. Vuoden 2011 alkuplaol@lmistuva uusittu kylpy-
l& onkin Harman Kuntokeskuksen yksi suurimmistijaeimmista uudistuksista.
(Vainio 2010.)

Harman Kuntokeskuksessa on mahdollisuus jarjestiéouksia pienemmista
ryhmista aina yli tuhannen hengen seminaareihirkokistiloja on monta eri ko-

koluokkaa, joten jokainen ryhma Ioytaa itselleerhpéen sopivat puitteet.

Kokousten lomaan on mahdollista ottaa vaikkapa paiyokiota keventamaan

paivaa. (Vainio 2010.)

Hyvinvointipalveluihin liittyy myds paarakennukséskana sijaitseva Anssin Jus-
sin Areena. Tama areena pitaa sisallaan puitieeylntuhannen hengen konser-
teille, konferensseille kuin aktiivikuntoilijan j&untoutuspuolenkin tarpeisiin.
Areena on Kuntokeskuksen liikunta- ja vapaa-aikklgsjossa sijaitsee monipuo-
linen kuntosali, kuntonyrkkeily- ja spinningmahdsiludet. Areenan tiloista 10y-
tyy myos kaksiratainen keilahalli, 175 metrin s&éarja naiden myota erinomaiset
puitteet aina lentopalloturnauksista erilaisiinytyja virkistyspaiviin. Ammattitai-
toiset likunnanohjaajat ja fysioterapeutit huoleat myos asiakkaiden kuntotes-
tauksista. Erilaiset ohjatut iltaryhmat niin jumepikuin kuntosalinkin osalta ovat
vuosi vuodelta saaneet yha enemman omasta kunngathgvinvoinnistaan huo-
lehtivia kuntoilijoita. (Vainio 2010.)
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Anssin Jussin Areenalla sijaitsee my6s Sporttidahyoka palvelee kahvilan li-
saksi Areenan vastaanottona ja Harma Golf AcadefHyA) toimistona. Viih-
tyisa kahvila-klubi tarjoaa myds penkkiurheilualiaovalkokankaalta, suosituim-
pia tapahtumia on Formula 1. Aivan Anssin Jussieefian laheisyydessa on 9-

reikainen golfkentta harjoituslyontialueineen.(Mai2010.)

Nama kaikki palvelut yhdesséa tekevat Harman Kurdgkiksesta yhden Pohjan-
maan suurimmista hyvinvointipalveluja tuottavistatyksista. Palvelujen moni-
puolinen, laadukas tarjonta, ammattitaito sekagdabittius ovat Harmén Kunto-
keskusta kannattavia pilareita, joihin yrityksen satsattava tulevaisuudessa.
(Vainio 2010.)

2.3 Asiakkaat

Harman Kuntokeskuksella on laajat asiakassegmefditkeasti jaotellen asiak-
kaat voidaan aluksi jakaa KELA:n rahoittamiin kuwmigskursseihin, kuntore-
montteihin, osittain tuettuun lomatoimintaan (mmaaseudun terveys- ja loma-
huolto), Valtionkonttorin veteraaneihin seka ykmsiiyn asiakkaisiin. (Vainio

2010.) Yksityisasiakkaita tdssa tapauksessa ovtgtkset sekd vapaa-ajan vietta-

jat.

Yritysasiakkaat voidaan jaotella kokousasiakkajdiumntoremonttilaisiin seka ty-
kypaivia viettaviin. Vapaa-ajan viettajat taas @laian paaosin perheisiin, keski-

ikaisiin pariskuntiin ja elakelaisiin. (Vainio 2030

Naistd voi siis paatella asiakassegmenttien lagutHarman Kuntokeskuksen
asiakaskunta on monipuolista ja néin ollen myosedaja tuotettaessa ja kehitet-
taessa tulee tiedostaa eri segmenttien tarpeabmwkset.

Yksi tarkeimmista asiakasryhmista tulee tulevaigssd olemaan elakelaiset. Tu-
levina vuosina ns. suuri ikadluokka tulee jgamaakladelle. He ovat paaosin va-
rakkaita, melko hyvakuntoisia sekd osaavat vaairadaa palvelutasoa ja moni-
puolisia aktiviteetteja. Voidaan sanoa etta he awdividuaalimatkailijoita, jotka
haluavat jotain erityistd. Harman Kuntokeskus pgyHKahittyvalla toiminnallaan

vastaamaan tahan haasteeseen. (Vainio 2010.)
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Toinen tarked segmentti on kokousasiakkaat, joiadyymia Kuntokeskus pyrkii
tulevaisuudessa myds lisddmaan. Kokousasiakkuukaikuttavat muun muassa

kokoustilojen puitteet seka keinot erottua muistaaiiijoista. (Vainio 2010.)
2.4 Markkinointi ja myynti

Oikeanlainen markkinointi kohdennetulle segmentdle jokaisen kehittyvan ja
elinkelpoisen yrityksen peruselementteja.

Markkinoinnista Harmén Kuntokeskuksessa vastaa tipgallikkd. Hanen alai-

suudessaan toimii myyntipalvelu, jonka henkilokuntarkkinoi yritysta ja tekee

varauksia. Myyntipalvelun tarkeimpiin tehtéviin kuuat asiakkaiden hankinta
business to business- kontaktein eli soittamalig/kgille ja yhteisoille seka te-

kemalla naissa yrityskaynteja asiakkaita haaliegy¥palvelu suorittaa yhdessa
hotellin vastaanoton kanssa asiakkaiden soittaraeaukset ja tarjouspyynnot.
(Vainio 2010.)

Kuntoutuspuolen markkinointi kulkee k&si kadessa yksityismyynnin kanssa,
jota myyntipalvelu hoitaa. Kuntoutuksen markkinbi@vat tiiviissd yhteydessa

KELA:an kuntoutuskursseihin liittyvissa asioissdainio 2010.)

Markkinointikanavina Harman Kuntokeskuksessa owvéérnet, televisio ja ra-
diomainonta, suorapostitus kanta-asiakkaille asiekaen muodossa (Harman
Kuntsari-lehti), email- postitukset seka erilaiseessut ja workshoptilaisuudet

kohdennetuille asiakasryhmille. (Vainio 2010.)

Tarkead on myos kanta-asiakasrekisterin yllapitouyalehtiminen myés vanhois-
ta asiakkuuksista uusia hankkiessa. Harman Kuntedutied voidaan pitaa kanta-
asiakaslehtend, silla se jaetaan kaikille asialdkgiden tiedot I6ytyvat asiakas-

rekisteristd ja jotka ovat antaneet luvan lehdemetikselle. (Vainio 2010.)

2.5 Uusi kokouskonsepti — "Pikkuusen paree ” kokous

Haastattelut ja tutkimukset opinnaytetydhoni te&ikonmukaisesta aihepiirista,

joten valotan tassa jo hieman tutkimukseni kohteestoja.
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Kokoustiloja on Harm&n Kuntokeskuksessa aina pi@nighmaétyotiloista suu-
rempiin luentosaleihin ja isoon areenaan. Yrityk&®roitteena on lisata kokous-

myyntia entisestdén panostamalla erityisesti paaltluteen.

27.9.2010 lanseerattu kokouskonsepti "Pikkuusergiakokous lupaa asiakkail-

leen Lansi-Suomen parhaan "Hyvan Olon Kokoushaotelli

Tamén asiakaslupauksen ytimessa ovat toimivat jdenmit kokoustilat, hyvaa
oloa tuottavat ruoka- ja kahvihetket, kokousvetdgammottelu seka tarkeimpana
sateilevd henkilokohtainen huolenpito. (Hagfors,n-Hak, Palaverimuistio
9.8.2010.)

Kriittisina menestystekijoina asiakaslupauksen vstamiseksi ovat esivalmiste-
lu, tila- ja tekniikka, opasteet, kohtaamiset jamstamiset, ohjelman kulku ja
aikataulu, tarjoilut, lisamyynti, valiton jalkipalte seka teesi Ole askeleen edella.
(Hagfors 2010.)

Esivalmistelussa otetaan huomioon myyntipalveluméd asiakkaan kanssa en-
nen kokousta, kokoustilan fyysiset puitteet, kupgrytdmuodot ja kokoustarvik-

keet, kokousemannan ja ravintolan seka hotellinagoton toimet ennen koko-
usvieraiden saapumista. Tilasta ja tekniikasta fiabssa tarkoitetaan kokousva-
rustuksen paivittamista ja kunnon tarkistamistagdfdrs 2010.)

Opasteiden kokoustiloihin, ravintolaan, hotellihamin ja ylipdatdan kaikille
sektoreille tulee olla toimivat. Hotellin vastaamotsekd kokousemannan rooli
korostuu opastusta annettaessa. Opastus ulotetg@ntwmruuduille, joissa pyori-

vat tulevat kokoukset, niiden ajat ja paikat. (Hagf2010.)

Kohtaamiset ja varmistamiset -osiossa kokousemapgamarastaanoton rooli on
edelleen suuri: Kokousvetgja otetaan vastaan fagtoyella ja opastetaan hanet
kokoustiloihin, joissa kaydaan lapi mm. ohjelmakpkouksen kulku. Kokous-
emantd myds vastaanottaa kokousvieraat, toivagtaatulleeksi ja opastaa tilaan.
Tauoilla kokouseméanté varmistaa tyytyvaisyyden ka@{gnkokousvetajan ja vie-
raiden luona seka tekee varmistuskysymyksia kolsalslaiden tyytyvaisyydes-
ta. (Hagfors 2010.)
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Ohjelman kulussa ja aikataulutuksessa kaydaarktémusemannan ja kokousve-
tajan kanssa tilauksen oikeellisuus; ohjelma, Hémé@ara, erikoisruokavaliot se-

k& kerrotaan hoitotarjonnasta. (Hagfors 2010.)

Tarjoiluissa otetaan huomioon tiettyja kokousasalkd ja vetdjalle suunnattuja
erikoisuuksia, kuten lounaan jalkihemmottelullatajdeikkisasti kutsutaan “suut
makiaksi”. Lisamyyntia tavoitellaan erilaisilla jauskupongeilla, joita vain ko-

kousasiakkaat saavat. (Hagfors 2010.)

Valiton jalkipalaute on tarkedd, jotta asiakkaglesi Harman Kuntokeskuksen
palveluista positiivinen ja onnistunut kuva. Kokeosinta kohtaa kokousvetgjan
vield ennen kotiinlahtod. Kokousvetaja tayttadéaviarjallisesti arvion kokouksen
ja muiden palvelujen onnistumisesta. Samalla koketagille annetaan pieni lahja
kotiin vietavaksi. Ole aina askeleen edella niinaugvaiheessa kuin paikanpaalla.

Lyhyesti ja ytimekkaasti sanottuna: Ennakoi ja Fhdalta. (Hagfors 2010.)

Namé ovat Harman Kuntokeskuksen "Pikkuusen Parerhkakouksen kriittiset
menestystekijat. Haastattelututkimukseni ja muetodni kysymykset liittyvat

olennaisesti edella mainittuihin asioihin.

Pikkuusen Parempaan paivakokouspakettiin kuulukakousemannan palvelut,
Pikkuusen Paree aamiaisptytd, kokouslounas, PikkuBaree iltapaivakahvipoy-
ta, kokoustila AV-valineineen. Hintaa paivakokouksen 33€/henkild.

Pikkuusen Paree Yo6n Yli- kokouspakettiin kuuluu omajs kahden hengen huo-
neessa, kaksi kertaa Pikkuusen Paree aamiaspoy@iistounas, Pikkuusen Pa-
ree kahvipoyta ja kokoustila AV-vélineineen. Lisékgpylan kayttd, kuntosali ja
tanssit kuuluvat pakettiin. Hintaa Majoittuvalla 8% YIi"- kokouksella on 80
€/henkild. Pikkuusen Paree paiva- ja majoittuvakokdksen hintaero ei ole kuin
47 euroa mika tarkoittaa, ettd majoituksen, kylpylkuntosalin ja aamupalan
osuudeksi jdad tdméa summa. Yhden hengen huoneemaksa Kuntokeskus ve-
loittaa 30 €/henkild/vuorokausi. Liitel



14

Tavoiteltavaa olisi saada enemman majoittuvia k&k@y joissa kokoustajien lu-
kumaara olisi vahintaan parikymmenta. Majoittuviktkouksista saatava tuotto

on huomattavasti suurempi kuin paivakokouksista.
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3 LAATU JA PALVELU ASIAKASTYYTYVAISYYDEN PE-
RUSTANA

3.1 Asiakaslahtoinen asiakaspalvelu

Siirtyminen tuotantokeskeisesta yhteiskunnastaghayinteiskuntaan on nostanut
yleisella tasolla tietoisuutta hyvasta palvelustkdsasiakkaiden vaatimuksia pal-
veluja kohtaan. Nykyaan haluamme tulla kohdelluiksnising, yksil6ina ja pal-
velujen maksajina. Yritysten tarkein padaoma on be@t) kannattavat ja kestavéat
asiakassuhteet. (Lepola, Pulkkinen, Raivio, Selmbe& Sulkanen 1998:15-16.)

Yrityksilla on omat toimintatapansa. Asiakaspalveperuslinjat tulee méaaritella
likeideassa, ja liikeideassa maaritellyt tavoittegaisi siirtad myos kaytannén
asiakaspalveluun. Tama tarkoittaa asiakaspalvelt@savien perehdyttamista,

kouluttamista sekd asiakaspalvelun seuraamistaaiskila asiakaspalvelussa
tyoskentelevalla pitéaa olla selkea kasitys siitdemasiakkaita tulee kohdella, jot-
ta yrityksen asiakaspalvelun tavoitteet tulevatkikapuolin taytetyiksi. (Lepola

ym. 1998: 15-16.)

Kovenevassa kilpailussa yritykset ovat huomannsetkaspalvelun merkityksen
jatkuvien asiakassuhteiden perusedellytyksena jdukianeet henkilokuntaansa

yha palvelualttimmiksi. (Lepola ym. 1998: 15-16.)

Jokaisen yrityksen tavoitteena on tyytyvainen asalkun asiakas on tyytyvainen
yritykseen ja sen tarjoamiin tuotteisiin ja palvbla, han asioi yrityksessa uudel-
leen, jolloin asiakassuhde tiivistyy ja syntyy pyisy yhteistyosuhteita. Asiakas
myds kertoo saamistaan hyvistd kokemuksistaan ystpleen (Word of mouth-

marketing). Tama luo uusia asiakassuhteita yritidgse

Tyytyvéinen asiakas myos ostaa yleensa runsaastksen palveluja kiinnittden
vahemman huomiota muiden yrityksen palveluihin yetteisiin. (Palvelujen
markkinointi 2010).
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3.2 Muuttuva toimintaymparisto

Jotta yritys kykenisi hyvaan palvelumaineeseenelpdyttad se tyontekijansa toi-
mintatapaansa eli liikeideaansa, tuotteisiinsa,deoyhmiin ja siihen imagoon,
jota se haluaa viestia ulospain. Vaikka tyontekighistaisi nAma asiat ja toimisi
niiden mukaisesti, ei mikdan kuitenkaan ole pysywd#eiskunta muuttuu ja sita
my6ta myos asiakaspalvelun kasite ja asiakaspayédlmuuttuvat. Kielitaito ja
viestintavaatimukset kasvavat, oppimis- ja omakskgviyn on venyttava. Asia-
kaspalvelutybn muutoksessa yritykset vaativat ®Kifiiltaan itsenadisyytta ja
halua panostaa myds omaa aikaansa tydssa kehegmidatkuvaa muutosta on
vain siedettava. (Lepola ym. 1998: 17-19.)

3.3 Palveluprosessi

Palveluprosessi tarkoittaa asiakaspalvelutapahtuerarvaiheita. Tassad osassa

peilaan teoriaa Harman Kuntokeskuksen kokousasskkékokulmasta.

Yrityksen antamat mielikuvat sen tuotteiden markkamissa vaikuttavat
asiakkaan odotuksiin yrityksen palveluista. (Lepota 1998: 24-27).

1) Kontakti yritykseen. Asiakkaalla on tarve sadaékouspalveluja. Han ottaa
yhteyttda esimerkiksi soittamalla. Puhelun aikanahdadlinen asiakas tekee
ensimmaiset paatelmat myyntineuvottelijan asioidboitotavan ja &anen
perusteella. Tama ensivaikutelma on tarkead asaakkhoukuttelemiseksi

yrityksen palvelujen kayttoon. (Lepola ym. 1998:-2%).

2) Ulkoinen ymparistd: Kokousasiakas tulee Kuntékéselle. Han tarkistelee
mm. alueen yleisilmettd, siisteyttd seka viihtyisgyHoidettu pihamaa ja leikattu
nurmi vaikuttavat myonteisesti asiakkaan kasitykseskoisesta ymparistosta.
(Lepola ym. 1998: 24-27).

3) Sisaantulovaihe: Kokousasiakas kiinnittdd humséosiihen, miten han kokee
olevansa tervetullut. TAhan vaikuttavat mm. opastwedantuloaulan viihtyisyys,
hotellin vastaanoton ja kokousemantien esiintymirfeepola ym. 1998: 24-27).
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4) Ydinpalvelu: Kokousasiakkaalla ydinpalveluna aattéa kokousta sopivissa
kokoustiloissa. Ydinpalvelun aikana ratkaistaamldsaan tarve. Suuressa roolissa
ydinpalvelun onnistumiseen on kokoustilojen fyysisepuitteet seké
kokousemantien antama positiivinen ja osaava kwkaksasiakkaiden hoidosta.
(Lepola ym. 1998: 24-27).

5) Palvelusta irrottautuminen ja palvelun jalkeigapahtumat: Tassd osassa
palveluprosessia korostuu kokousemantien kuin ningisllin vastaanoton rooli.
Asiakkaalle tulisi jdada sellainen kuva, ettd hEikkinta valittda asiakkaistaan
my6s kokouspaivan paattyessa. Positiiviset eleetoiotukset antavat hyvan
l&ahtovaikutelman. (Lepola ym. 1998: 24-27).

Palvelutapahtuman jalkeiset asiat, kuten laskutukseikeellisuus antaa
asiakkaalle positivisemman kuvat kuin vaarin ldaskut palvelut ja niiden

selvittdminen jalkikateen. (Lepola ym. 1998, 24-27)

Jalkimarkkinoinnilla on my6s oma tehtdvansa asiakkissa. Esimerkiksi
joulumuistamiset ja kiitoskirjeet antavat asiaklatlunteen, etta heista vélitetdén
ja heidan halutaan kayttavan uudelleen yritykselwegbga. (Lepola ym. 1998:
24-27).

Nama kaikki edella mainitut osat antavat asiakkaailformaatiota siitd, miten
yritys kasittelee asiakkaitaan ja haluaako asidtagtdad myos jatkossa tdméan
palveluja. Palveluprosessi on kokonaisuus, joss#kiyk heikko lenkki voi pilata

asiakkaan kokeman palvelun. (Lepola ym. 1998: 24-27
3.4 Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat

Siihen, miten asiakas kokee laatumielikuvan, vadus#t etukateisodotukset,
imago ja palvelukokemukset. Palvelukokemukset \emdgakaa lopputuloksen
laatuun, vuorovaikutussuhteiden laatuun seka pajwgbariston laatuun.
Palvelukokemus siis muodostuu palveluymparistomrevaikutussuhteiden ja
palveluksen lopputuloksen laadusta. (Lahtinen,iig0%994: 21-24.)
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Laatuvastuu on jokaisen asiakasta palvelevan tiijate velvollisuus. Tama
tarkoittaa, ettd tyontekijat tietdvat mita laaturkmsee juuri heidan tyéssaan ja
ettd he saavat myos esimiehiltdan palautetta. ifk@htisoviita 1994: 21-24.)

Etukateisodotuksiin ja imagoon eli mielikuvaan wdtkvat asiakkaan tarpeet,
arvostukset, mielikuvat, aiemmat kokemukset, mai@mon ja
markkinointitoimenpiteet. Myos mielipiteilla, hulllai ja muilla arvosteluilla on

oma painoarvonsa. (Lahtinen, Isoviita 1994: 21-24.)

Palvelukokemuksessa  lopputuloksen laadulla  tara@te  asiakkaan
tyytyvaisyytta palveluksen lopputulokseen. Kolmamatepalvelukokemuksissa on
palveluympariston laatu. Tama laadun osa-alue koostimitilojen, koneiden ja
valineiden sekd fyysisten tavaroiden laadusta. Nakwme osa-aluetta
(Lopputuloksen laatu, vuorovaikutussuhteiden Igattyysisten tavaroiden laatu)
muodostavat siis laatuvaikutelman palvelukokemuiseglahtinen, Isoviita
1994: 21-24.)

Tyytyvaisyys tai tyytyméattémyys palveluun voi ailtea sen sisallosta tai
palveluprosessista. Asiakkaan tyytyvaisyys ostaksgesyntyy odotusten ja
kokemusten vertailusta. Tyytyvaisyys tarkoittaa ifjossta tunnereaktiota
palvelukokemukseen. Jos odotukset ovat suuremniatadsinkkaan kokemukset,
asiakas pettyy ja on tyytymaton. Asiakkaan saamitygtyvaiseksi edellyttaa
palveluyritykseltd  panostamista palveluprosessiim jkykya huolehtia

lopputuloksen laadusta. (Leppanen 2007: 138-139).

Liiketoiminnassa laatu on toimintaedellytysten, m@inan ja sen tulosten

perustehtdvan ja strategian mukaisuutta. Tuotte¢ssgpalvelussa laatu on

lupauksen mukaisuutta. Laatu merkitsee asiakastdtdalintoja, suunnitelman

mukaista toimintaa ja aiottuja tuloksia. SFS:n IS@ndardin mukaan laatua on
tuotteen tai palvelun kaikki piirteet ja ominaisetidjoilla se tayttaa asetetut tai
oletetut tarpeet. (SFS:n ISO 9004-2Laatujarjestelthaatuakatemia 2010.)
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3.5 Laatustandardit

Laadun piirissd on luotu mittojen, Kkasitteiden jaintinnan standardeja
laajamittaisen kansainvalisen kaupan ja tuotannaahdollistamiseksi. ISO-
standardointiorganisaatio ryhtyi yhtenadistama&an insoksellisesti tuotteita,
palveluja, mittoja, maareita ja ka&sitteita. Jaghsla voitiin lisata
laadunhallintaa, luoda vapaalle kilpailulle vettarat ja yhtendiset olosuhteet ja
vahentda tarkastuskustannuksia. Markkinoilla p&tigdien, toimintatapojen ja
kasitteiden yhteismitallisuus on kaiken kanssak&gmija vaihdon edellytys.
(Laatuakatemia 2010.)

Laadun standardointi ja  sopimuksenmukaisuus etéligt laadun
dokumentointia. Ostettava tuote kuvataan ja seattiabminaisuudet eritellaén
tarjouspyynnossa. Toimittaja muuttaa sopimuksen tivakset tuotannon
toimintaohjeiksi. Kun tuotteista on hyvat esittgekauppaa kaydaan sopimuksin,
ostajan ei tarvitse kayda paikan paalla tekemaabataa ja varmistamassa, etta

tuote ja sen valmistus tayttavat sille asetetutinagkset.(Laatuakatemia 2010.)

My0Os yrityksen sisdisessa toiminnassa koko lagagiima on dokumentoitu
aina laatupolitiikasta toimintaohjeisiin saakka. kbmentoinnilla varmistetaan
menettelytapojen yhdenmukaisuus ja pysyvyys ladjukeeri vaiheissa. Asiat
ovat selkeasti sovittuja ja vastuut kirjattuja. #dtaan ja tyontekijan oikeusturva
paranee, kun epdaselvyys odotuksista ja toiminnakoitasperistd vahenee.
(Laatuakatemia 2010.)

Myds Harman Kuntokeskus toteuttaa 1SO 9001 laatdstalin mukaista
dokumentointia seka sisaista ettd ulkoista auditifoista jalkimmaista auditoi
suoraan Inspecta. Standardin avulla Kiinnitetaanityigg huomiota
palveluprosesseihin, niiden toimivuuteen, kirjailisdlokumentointipaivityksiin ja

sitd kautta asiakastyytyvaisyyteen. (Vainio 2010).
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4 KOKOUSPALVELUT

4.1 Kokouksen maaritelma

Kokous voidaan maaritellda ihmisten kokoontumisekai ne vaihtelevat
yksikertaisista palavereista monimuotoisempiin yin kestaviin kokouksiin.
Kokous voi kestda useita paivia pitaen sisdlladlaign tapahtumia. Kokouksen
tarkoituksena on yhdessa tehden paattaa, tiedokeskustella seka valita
henkiloita erilaisiin luottamustehtaviin. Kokouggstelyt pitavat usein sisallaédn
ruoat ja juomat, erilaisia virkistysmahdollisuuksideisohjelmaa sekd majoitusta.
(Rautiainen, Siiskonen 2007: 24.)

Rautiainen & Siiskonen esittelevat Kokous- ja kasgipalvelut - kirjassaan
seuraavat kokousten lajit, joita pidetaan myos H#@rnKuntokeskuksessa:
Yhdistysten kokoukset, johtokunnan kokoukset, gty kokoukset seké
kannustuskokoukset. (Rautiainen, Siiskonen 200): 24

Kannustuskokoukset ovat erilaisten palkintojen gmnustusten antamista ja
julkistamista varten. Naissa sosiaalinen luonneusein kriittinen ja palveluilta

vaaditaan enemman. (Rautiainen, Siiskonen, 20QY: 24
4.2 Kokoushotelli

Suomessa hotelleista 80 % tarjoaa kokouspalvetigioustoimintaa pyoritetdén
eniten tyo- ja kokousmatkailuun keskittyneissad hesa. Hotellit soveltuvat
parhaiten pienten ja keskisuurten seminaarien sgeiseen. Hotellien etuna
pidetd&nkin majoituksen seka ravintola etta koltmjeh sijaintia samoissa
tiloissa. Kokoustiloina hotelleissa toimivat erdat auditoriot, isommat luentotilat

ja pienemmat ryhmatyoétilat. (Rautiainen, Siisko2807: 41.)

Kokoushotellin valintaan vaikuttavat erityisestitéitin sijainti kokouspaikkaan
nahden, hinta-laatusuhde, muut palvelut, kutenntalamaailma, monipuoliset
harrastemahdollisuudet, tietolikenneyhteydet, piilstilat seka turvallisuus.
(Rautiainen, Siiskonen 2007: 41.)
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Rautiainen & Siiskonen kayttavat teoksessaan Galioprkkinatutkimusta
vuodelta 1999. Sen mukaan kokouksiin osallistujatostavat tarkeimpina
hotellin ominaisuuksina paremmuusjarjestyksessd ns®uraavia: toimivia
kokoustiloja, ystavallistd palvelua, hyvia liikeryieyksid, korkeatasoisia
kokousvalineitd, = myyntihenkiléston = ammattitaitoa, siakaspalautteeseen
reagoimista, varaamisen helppoutta, ruokailun tabg@aa, ravintolamaailman
monipuolisuutta seka kokouspakettia eli mita tidtymaiseen kokouspakettiin on

saatu siséllytettya. (Rautiainen, Siiskonen 20@j: 4

Harman Kuntokeskuksen osalta edella mainittu galapvarmastikin toimiva.
Kokoustiloja on yrityksessa laitettu paremmiksijnteita videotykkeja lisatty,
ystavélliseen ja yksilolliseen palveluun kiinnit@téuudessa kokouskonseptissa
enemman huomiota, asiakaspalautejarjestelmaa & intga hinta-laatusuhdetta

pyritdan pitamaan kohdillaan.

Harman Kuntokeskuksen sijainti on erinomainen VaaS&eingjoen ja Kokkolan
valissa seka vilkasliikenteisen valtatien varrelaikki parkkipaikat ovat ilmaisia
ja niité on riittdvasti suurempaakin kongressiaedan. Myos turvallisuuteen on

kiinnitetty huomiota ja maaseutuymparisto antdaesiihyvan lahtokohdan.
4.3 Kokousten markkinointi

Kokouksia voidaan markkinoida hyodyntaen eri kaaaviesimerkiksi

henkilokohtaisilla yhteydenotoilla suoraan kokouk&gestdjan valitsemaan
segmenttiin. B2B- eli business to business markkimtia tavoitellaan suoraan
yrityksia, jotka saattaisivat kayttdd kokous- janfgressipalveluja. (Rautiainen,
Siiskonen 2007: 141, 142).

Markkinointikanavina toimivat myods erilaiset jariggen ja yhteisdjen

osoitetiedot, yrityksen internetsivut, tiedottammngulkisessa mediassa seka
markkinointi erilaisissa workshopeissa ja messutapaissa. (Rautiainen,

Siiskonen 2007: 141, 142).

Harméan Kuntokeskuksessa kokouksia markkinoidaatéadainituilla tavoilla.
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Myyntineuvottelijat ottavat puhelimitse kontaktejguoraan yrityksiin ja
yhteiso6ihin ja sopivat tapaamisia kontaktiensa gan#Myyntineuvottelijat kayvat
erilaisissa workshopeissa esimerkiksi Etela-Pohgamnma Pohjanmaan matkailun
jarjestamissa tilaisuuksissa. Naihin matkailun ntignganisaatio keraa erilaisia
palveluntuottajia naytteilleasettajiksi ja kutsuetyn alueen yrityksia tapahtumaan
seka jarjestad heille kuljetuksen. (Vainio 2010).

Kuntokeskuksen internetsivuilla kokouspalvelut aroimioitu asiakasléahtoisesti.
Sivuilla kerrotaan eri kokouspaketeista seka niilitettévista oheispalveluista,

esimerkiksi erilaiset jumpat ja hemmotteluhoiddaifio 2010).

Harman Kuntokeskus kayttaa kokousmarkkinoinnisgadjon myos maakunnan
paalehteda seka ilmaisjakelulehtia. Suurimpana tgiséna messutapahtumana,

johon Kuntokeskus on osallistunut, on Helsingin kéatessut. (Vainio 2010).
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5 MARKKINOINTITUTKIMUS VOIMAVARANA

5.1 Mitd on markkinointitutkimus

Markkinointitutkimus on markkinoinnin johtamisenlitamaton apuvaline, jonka
pohjalta yritys suunnittelee markkinointitoimengitsa.
Markkinointitutkimuksessa kysytd&n asiakkaiden rpidetta erilaisiin yritysta
askarruttaviin kysymyksiin mm. palvelun laadustatyatteista. Jotta erilaisista
asiakaskyselyista saataisiin luotettava tulos,etulgkimukset tehda huolellisesti
ja saadut tulokset on tulkittava oikein. Nailla i@n saadaan hyodyllista tietoa
yrityksen toiminnan kehittamiseen. Lyhyesti saneétumarkkinointitutkimus on
markkinoinnin suunnittelussa, toteutuksessa jaasgwassa tarvittavien tietojen
hankkimista, kasittelya ja analysointia. (Lahtineoyviita 1998: 20-21.)

Markkinointitutkimuksessa on kolme osapuolta; Tdusiantaja, joka tilaa
tutkimuksen. Tutkija, joka suorittaa tutkimukserk&eietojen antaja eli henkild,

jolta hankitaan tietoja tutkimuksen tekoa vartémhtinen, Isoviita 1998: 20-21.)
5.2 Markkinointitutkimuksen merkitys yritykselle

Markkinointitutkimuksesta saadaan tietoa Iuotettapaan paatoksentekoon,
omaan tietoon, joka ei perustu suoranaisesti aggkkmielipiteisiin. Yha
kilhtyvassa kilpailussa ja asiakkaiden kulutuskiytitmisen nopeissa
muutoksissa taytyy saada selville asiakkaiden muoa#t tarpeet ja intressit.
Tutkimuksilla pyritddn my6s ennakoimaan kilpailden toimenpiteita seka
vahentdd virhepaatoksia, jotka johtuvat siita, iegtays tieda mitd asiakkaat

haluavat ja miten he palvelun kokevat. (Lahtineoyiita 1998: 21-22.)
5.3 Hyvan markkinointitutkimuksen perusvaatimukset

Markkinointitutkimukset tulee tehda rehellisestiotueettomasti ja siten, ettei
tietojen antajille aiheudu haittaa. Objektiivisuusitkimuksessa tarkoittaa
puolueettomuutta. Tutkimuksen tulokset ovat luaiett paatoksenteossa vain, jos
tutkija kasittelee tutkimusta siten, ettei han aonden arvojensa, kokemustensa

eikd nakemystensa vaikuttaa tuloksiin. Jos haatiaitkimuksen objektiivisuus
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halutaan tarkistaa, onnistuu se vaihtamalla hdabfas. Talloin tulokset pitaisi
olla samat mikali alkuperainen haastattelu on objektiivinen. (Lahtinen,
Isoviita 1998: 21-22.)

Tutkimuksen taloudellisuus tulee my6s olla balasssi Tama tarkoittaa sita, etta
hyoty ja kustannukset tulee olla oikeassa suhtedagkimuksen kannattavuus
iImenee usein vasta tutkimuksen teon jalkeen mikoittaa, ettei takeita

taloudellisuudesta ole. (Lahtinen, Isoviita 1998:-22.)

Nopeus ja ajantasaisuus tutkimuksessa tarkoit&tdgtetta tutkimustulosten pitaa
olla kaytossa paatoksentekohetkella. Muutoin tutlsnon hyddyton. (Lahtinen,
Isoviita 1998: 21-22.)

Tutkimuksen oleellisuus ja kayttdékelpoisuus tulgetti@ tarkoin, silla muutoin ne

saattavat lisata kustannuksia, viedd enemmaén gkeaikeuttaa paatdksentekoa.
Oleellisuus nakyy siina, ettd Kkysely- ja haastattelheessa esitetdan
haastateltavalle vain sellaiset kysymykset, jotikeasti hyodyttavat tutkimuksen
teettgjaa. (Lahtinen, Isoviita 1998: 21-22.)
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6 TUTKIMUSMENETELMAT

6.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Tutkimukseni perustuu kvantitatiivisuuteen. Maang@h eli kvantitatiivinen
tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetelmasausit joka perustuu kohteen
kuvaamiseen ja tulkitsemiseen tilastojen ja nunaemiavulla.

Maarallisessa tutkimuksessa ollaan usein kiinn@starerilaisista luokitteluista,
Syy- ja seuraussuhteista, vertailusta ja numeertsiioksiin perustuvasta ilmion
selittAmisestda. Maarélliseen menetelmésuuntauksesdityy runsaasti erilaisia
laskennallisia ja tilastollisia analyysimeneteln{ifiyvaskylan Yliopisto 2010).

6.2 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen validiteetti tuottaa vastauksen, mktadutkimus sitd mitd sen

avulla on tarkoitus selvittaa.

Validius eli patevyys tarkoittaa myds mittarin teaktutkimusmenetelman kykya
mitata juuri sitd, mitd on tarkoituskin mitata. Esirkiksi kyselylomakkeiden
kysymyksiin saadaan vastaukset, mutta vastaajatt ®amttaneet kasittda
kysymyksia toisin kuin tutkija on ajatellut. Jogkija késittelee tuloksia edelleen
oman alkuperaisen ajattelumallin mukaisesti, tulbks voida pitdd valideina.
(Hirsjarvi 2007: 226-227).

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten luotettiutta. Tutkimustulokset eivat
saa olla sattuman aiheuttamia, vaan tutkimus tallzetoistettavissa ja tulosten
tulee olla samankaltaisia. Kysymysten tulee ollanarrettavid ja yksiselitteisia.
(Hirsjarvi 2007: 226-227).

6.3 Aineiston hankinta

Opinnaytetyoni suunnitteluvaiheessa hankin ainaipé@fasiassa kirjastosta ja sen
tietokannoista muun muassa hakusanoilla: markkiitotkimus, palvelun laatu.
Tutkimuksen edetessa olen hankkinut aineistoa niytEsnetista. Lisdksi sain

tydohoni kirjallista materiaalia Harmén Kuntokeskekstoimitusjohtajalta seka
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myyntipaallikoltd. Haastattelin  myods myyntipaalldk Kuntokeskuksen
esittelyosuutta varten. Tutkimusaineistoa varteraashattelin Harman
Kuntokeskuksen kokousasiakkaita  ja naista kokoukseretdjia.
Haastattelutilanteessa annoin haastateltavallelygserakkeen, jonka han taytti

ja samalla kdvimme kysymykset lapi.

Aineiston jasentely ja aiheen rajaus on muotouturtybn edetessa.
Lahdekirjallisuuteen ja elektronisiin lahteisiin rpbhtyessé aineistoa on ollut

kaikkineen kiitettavasti tarjolla ja aineiston hartk on sujunut ongelmitta.
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7 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN
SUUNNITELMA

7.1 Tutkimuksen metodi

Opinnaytetyoni  tutkimusosion tein Harman Kuntokdslen uudesta

kokouskonseptista, jonka esittelin jo tyoni alusappaleessa 2.5.

Yrityksen tavoitteena on lisata kokousasiakkaidemsgiraa seka palvelun laatua
kaikilla osa-alueilla. Koska uudesta kokouskonstatiei ole viela tehty
asiakastyytyvaisyystutkimusta, sain  Kuntokeskuksgohdolta tehtavaksi

vastauslomakkeen luomisen ja haastattelututkimutesam

Tutkimuksen tavoitteena on saada selville uudenolskonseptin toimivuus
kaytannossa: Lunastaako "Pikkuusen Paree” kokolis asetetut tavoitteet
henkilokunnan palvelualttiudessa, kokoustilojen ugtksessa, ravintolan

menuissa ja hotellihuoneiden tasossa.

Uusi kokouskonsepti otettiin  kayttoon 27.9.2010,nki@ jalkeen aloitin

haastattelut. Haastattelut tapahtuivat lokakuurD2dlkana. Haastateltava oli aina
kokouksen varannut tilaaja. Yhtaan sellaista tajgaestullut vastaan, etta tilaaja
olisi ollut eri kuin kokousvetdja paikanpaalld. Yassia sain haastattelussa 19

kappaletta.

Kuntokeskuksella haastattelut tapahtuivat rauteslia ympéaristéssa siten, etta
vieraana oleva kokousvastaava sai itse tayttadkioees. Oma roolini oli kdyda
kysymykset lavitse haastateltavan kanssa ja neukaata mikali ilmeni
epaselvyyksid.  Porkkanana  haastatteluun  osalllstuji oli ~ Harmén
Kuntokeskuksen kylpylavuorokauden arvonta. Kysedyleke jaa paivittaiseksi
tyovalineeksi kokouseménnille, jolloin  jatketaan kkasasiakkaiden
asiakastyytyvaisyyden mittaamista, jotta voidadm&etulosten avulla tarvittavat

korjaavat toimenpiteet.



28

7.2 Kyselylomakkeen kuvaus

Kysymyslomake kostuu seitsemastad osa-alueestamBriésessa kerron aluksi
mitd tama kysely koskee, mihin sita kaytetaan gnasiin luottamuksellisuuden

seka haastattelun keston erillisella kaavakkeella.

Toisessa osa-alueessa kaydaan lapi kokousasiakietaja, onko majoittuva
kokous vai péaivakokous, yrityksen sijaintia sekakdukseen osallistuvien
henkiloméaardd. Myos nama ovat oleellisia kysymykséitaillessa tuloksia

esimerkiksi henkilémaarien, kokoustyyppien ja sifan tasolla.

Tasta edespdin (kohdat 3-7) alkavat itse tutkimoukkannalta oleellisimmat
kysymykset. Tutkimus on kvantitatiivinen eli maéiré@n ja asteikkona yhdesta
kuuteen, esimerkiksi 1= Riittdméaton, 6= Erinomain&falitsin kuusiportaisen
asteikon viisiportaisen sijaan, jotta saisin par@mmselvyyden asiakkaan
nakokulmista. En osaa sanoa -vaihtoehdon laitommkysymyspattereihin, jotka
koskevat majoittuvaa kokousta, silldA osa paivakskou osallistuvista on

kayttanyt myods majoittuvaan kokoukseen kuuluvaaykyspatteria. Esimerkiksi
hotellin vastaanoton toimintaa voi kommentoida nimajoittuvat kuin

paivakavijat.

Kolmannessa osa-alueessa kysymykset kohdistuvantipgvelun toimintaan
kokousta varattaessa. Tassd on kuusiportaisenk@stdisdksi kaytetty yhta
avointa kysymysta: Mitka olivat mahdolliset ongekohdat? Mielestani tama

kysymys on relevantti ja antaa myds asiakkaallenen&n vapautta ilmaisuun.

Neljdnnesséd osa-alueessa kasitelladn kokoustilajarustusta, viihtyisyytta,
opasteita sekd kokousemannan huolenpitoa.

Viidennessa osassa tulee mukaan myos ravintolésiiellaén kokoustarjoiluja.
Tahan liittyy kysymyksia niin tarjoilun joustavulsta, tarjoilujen esillepanosta

kuin laadusta.

Kysymyslomakkeen kuudennessa osassa kaydaan |apoituae koskien

asiakkaan  sisdankirjautumisen  sujuvuutta, vastaanotpalvelualttiutta,
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hotellihuoneiden tason ja ravintolan iltaohjelm&saan naistd kysymyksista

vastasivat myos paivakokousasiakkaat.

Kuudes ja viimeinen kysymyspattereista on yhteemesio. Tassad kysytaan
kokousasiakkaan saamaa kokonaiskuvaa Kuntokeskakikekoushotellina seka
mahdolliset kehitysehdotukset. Kuusiportaisen ksteilisaksi on myods yksi

avoin kysymys koskien juuri mahdollisia kehitysidao

Sivuja kysymyskaavakkeeseen kertyi yhteensa nelgp#letta, jotka monistin

kaksipuoliseksi.

Kysymykset muotoutuivat siten, ettd aluksi kesKust®imitusjohtajan kanssa

siitd mitd osa-alueita kysymyskaavakkeen tuleetéddgija milla rajauksin.

Seuraavaksi tein omat kysymysehdotukset kaikilta-algeilta, jonka jalkeen
kavin ehdotukset lavitse. Myyntipaallikké kommentaiyyntipalveluosiota ja
ravintolapaallikkd kokoustiloja ja kokoustarjoilujaviajoitus- ja yhteenveto-
osuudet olivat omaa kasialaani. (Liite 2, Liite 3)
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8 TULOSTEN ANALYSOINTI JA JOHTOPAATOKSET

Tassa osiossa kasitellaan tuloksia kyselykaavakkedkaan aihepiireittéain seka

tutkimusten tulosten ja pohdintojen kautta esitet§én johtopaatokset.

8.1 "Pikkuuseen Paree” majoittuva vs. paivakokousukumaarittain

KOKOUKSIIN OSALLISTUVIEN YRITYSTEN LUKUMAARA

M Yritysten lukumaara

14

12 A

10 A

Yritysten lukumaara

Majoittuva kokous Péaivakokous

Kuvio 1. Kokouksiin osallistuvien yritysten lukumaara.

Kyselyyn vastasi yhteensd 19 kokousvetgjdd. HeBtédenkiloa edustivat
majoittuvia ja 13 henkildd paivakokouksiin osaligt. Ylla olevasta kaaviosta
on nahtavilla, ettd paivakokoukset olivat yli tugilasuositumpia, kuin yon yli
kokoukset.

Harman Kuntokeskusta ajatellen olisi niin majoitenvkokousten henkilomaaran
kuin kokousten lukuméaaran lisddminen tavoittea)issilla majoituksesta jaa
huomattavasti enemman tuottoa yritykselle paivakékon verrattuna. Vaikka 19
kokousvetajan vastausmaard on vain suuntaa antawva,tdssd majoitus- ja
paivakokousten maarien erossa se pitad melko hyvaikkansa ihan

kaytannossakin.
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8.2 Yritysten sijainti alueittain

YRITYSTEN SIJAINTI ALUEITTAIN
(majoittuvat- ja paivakokoukset yhdessa)

| Yritysten lukumaéara

12

1N
1N

10

Yritysten lukumaara (kpl)

1 2 3 4

1) Eteld-Pohjanmaa 2) Pohjanmaa
3) Keski-Pohjanmaa 4) Pohjois-Pohjanmaa

Kuvio 2. Yritysten sijainti alueittain.

Vastausvaihtoehdoiksi annettiin viisi eri kohtagetela-Pohjanmaa 2)Pohjanmaa

3) Keski-Pohjanmaa 4) Pohjois-Pohjanmaa 5) Muu Suom

Kuviosta voi paatella, ettd 58% eli 11 kokoustakisaa "Pikkuusen Paree”-

kokouksiin osallistuvista oli Etela-Pohjanmaan altee

Neljd kokousta eli 21 % kokouksista oli Pohjanmaaaakunnasta, kolme
kokousta eli 16 % kokouksista oli Pohjois-Pohjanitaag yksi kokous Keski-
Pohjanmaalta viiden prosentin osuudella. Muualtan Buomea ei kokouksia

ollut.

Syy miksi Etela-Pohjanmaalta oli yrityksia enitgohtuu padosin siita, etta
Kuntokeskus sijaitsee Etela-Pohjanmaalla ja on néilen lahellda alueen
yrityselamaa. Kuntokeskus on myds vuosien saateakannuttanut paikkansa
etelapohjalaisten keskuudessa. Pohjanmaan maakankalsousvakeéa oli silti
yllattavan vahan. Voyrille, Oravaisiin, Mustasaar¢e Vaasaan ei kuitenkaan ole
ajomatkaa kuin puolesta tunnista tuntiin. Pohjammasotsinkielisella alueella

sijaitsee paljon yrityksia, joiden potentiaalia ewiha kuntokeskuksen
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kokousasiakkaina kannattaa selvittda. Edelleenetutski muistaa, ettei 19

vastaajan otos ole niin laaja, etté asiaa voisiaaroyleistaa.

Koska muualta Suomesta ei ollut asiakkaita “PiklemusParemmalle”
kokoukselle, voidaan ajatella, etta markkinointiet@&udelle kokoustarjonnalle on
ollut aktiivista vain omaan ja lahimaakuntiin. My@sonet muut seikat, kuten

etaisyys ja kilpailu vaikuttanevat asiaan.

8.3 kokouksiin osallistuvien asiakkaiden lukumaara

KOKOUKSIIN OSALLISTUVIEN LUKUMAARA

B Osallistuvien asiakkaiden lukumaara (keskiarvo) ‘

2,8
2,6
2,4 1
2,2 1

18
1,6 |
1,4
1,2

Keskiarvo

Majoittuva kokous Paivakokous

Kuvio 3. Kokouksiin osallistuvien lukuméaara.
Vastaukset kokoukseen osallistuvien maarasta osl\jgsi jaoteltu seuraavasti:

1) 1-10 henkil6a, 2) 11-20 henkilda, 3)21-30 heiiild)31-40 henkil6a, 5) Yli
40 henkilba.

Keskiarvollisesti majoittuvissa kokouksissa oli kokasiakkaita 11-30 henkilda.

Paivakokouksissa oltiin [lahempana 21-30 henkil6a.

Lukumaarallisesti majoittuvissa kokouksissa 1-10Kién suuruisia kokouksia
oli kaksi kappaletta, 11-20 henkildn kokouksia kakappaletta, yksi 1-10
henkilon kokous seka yksi yli 40 henkilon kokous.
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Paivakokouksissa 1-10 henkilén kokouksia oli lukénédlisesti yksi kappale, 11-
20 henkilon kokouksia viisi kappaletta, 21-30 hé&irkinelja kappaletta, 31-40
henkilon yksi kappale ja yli 40 henkilon kaksi kalsba.

Tuloksista voi paatella, etta paivakokouksissa k&skimaarin suurempia ryhmia
kuin majoittuvissa kokouksissa. Syita tdhan on rmoflsasyynd on varmastikin
yrityksen sijainti sekd kulutaso. Kokousvieraattk§o saapuvat kokoustamaan
pitemman matkan pé&asta, myds todennakéisimmin yipyWastaavasti taas

paivakokousta korkeampi hinta saattaa vaikutta@itigpaatokseen.

Toisaalta majoittuvien kokousten vahadisend maanamdaan ndhda Harman
Kuntokeskuksessa meneilladn oleva kylpylaremontanha kylpylaosasto on
viela kaytdssa, mutta osa altaista on mennyt reimoatle. Monet ovat
sanoneetkin, etta tulevat sitten vasta, kun kylpgailma on kokonaisuudessaan

valmis.

OSALLISTUJIEN LUKUMAARA VS YRITYKSEN SIJAINTI
VS KOKOUSTYYPPI

2,8 A
2,6
2,4
2,2

M Sijainti
O Osallistujien lukumaara

Keskiarvot

18
1,6 |
1,4
1,2

1 2
Majoittuva kokous Paivakokous

Kuvio 4.
Osallistujien lukumaara ja yrityksen sijainti sutgea kokoustyyppiin.

Yll& olevan kaavion mukaan majoittujat ovat kauempmuualta kuin Etela-

Pohjanmaalta eli Pohjanmaalta, Keski- ja Pohjoisj@unaalta. Majoittuvat
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kokoukset ovat osallistujamaarallisesti pienempidink paivakokoukset.
Kokoukseen osallistuvien lukumaéaran jaottelu jaokset samat kuin kuviossa

kolme.

Paivakokouksissa huomataan, ettd osallistujien &naddm majoittuvia

huomattavasti korkeampi ja paaalueena Etela-Polganikiahdeksan kappaletta
paivakokouksista oli Etela-Pohjanmaalta. Prosefhtesti se tarkoittaa noin 61
%. Pohjanmaan maakunnasta paivakokouksia oli Kedqgpaletta eli noin 15 %.

Liséksi yksi kokous oli Keski-Pohjanmaalta ja yRsihjois-Pohjanmaalta.
8.4 Myyntipalvelu

Tassa osassa kayn lapi kokouksen varausprosessig/iipalvelun toimintaa.

MYYNTIPALVELU

B Kokouksen varaamisen helppous?
O Oliko myynnista saatu ennakkoinfo riittava?
O Toteutuiko kokouspaiva ennakkoinfon mukaisesti?

5,5 A

4,5 -

Parhain

3,5 A

Huonoin 6
w

2,5 A

1=

1,54

1 2

1) Majoittuva kokous 2) Paivakokous

Kuvio 5. Myyntipalvelu, osio 1.

Tahan kaavioon tuli kolme osa-aluetta: Kokouksemaamisen helppouden,
myynnistd saadun ennakko-infon ja kokouspaivarutataisen annetun ennakko-
infon  mukaisesti. Lisdksi vertasin tilastoja koktyyppien valilla.

Arvosteluasteikko on yhdesta kuuteen.
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Kuten kuvio 5 osoittaa, kaikkien kysymysten keskmaron yli viiden. Tama
tarkoittaa, ettd myyntipalvelu on naiden kolmen ykggksen valossa toiminut

Kiitettavasti ja asiakas on ollut erittain tyytymén.

Eroavaisuuksia ei tuloksissa kaytanndssa ole nmayeibh- ja paivakokousten
valilla. Jos joitain eroavaisuuksia katselee, nwaraamisen helppous ja
toteutuminen ovat hieman paremmat paivakokouksesmweilla. Tassékin taytyy
muistaa, ettd vastausten kokonaismaara 19 kappaletle riittava nédin pienien
(kymmenysten) eroavaisuuksien luotettavaan tarkaste Mikali tama pitaisi

paikkansa myos suuremmilla otoksilla, olisi se déftavampi.

Toki kyseiset eroavaisuudet vaikuttavat aivan lwbisilta, silla majoittuvassa
kokouksessa on paivakokousta suurempi riski tuien gouutteita ja epakohtia.
Myds varaaminen on hieman tydladmpaa, silla koketdgan tulee ilmoittaa
myyntipalveluun muun muassa huonejarjestelyt netoineen. Vastaavasti
myyntineuvottelija saattaa joutua olemaan useamyiiteydessa majoittuvan
kokouksen vetajaan kaikkien tarvittavien tietojesarmiseksi. Asiakas saattaa
mieltaa tdman hieman vaikeammaksi, vaikka myyniioéielija hoitaa asiat kuten
pitddkin. Myos asiakas on se, joka toiminnallaatpdteaa myyntineuvottelijan
tyota olemalla yhteistydokykyinen ja ymmartamalla keni myyntineuvottelija
kysyy ja haluaa tietyt asiat selville. Paivakokdeksvaraaminen on yleisesti

ottaen yksinkertaisempaa ja yksiselitteisempaa.

Avoimeen kysymykseen “"Mitka olivat mahdolliset ohgakohdat?”, ei

ainoallakaan haastateltavalla ollut kommentoitavaa.
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MYYNTIPALVELU- OSIO 2

H Miten koette Harman Kuntokeskuksen sijainnin kokouk sia ajatellen?
O Millasena naette kokouksen hinta-laatusuhteen?
O Koitteko olevanne tervetulleita viettaméaan kokousta Kuntokeskukselle?

H Oliko tarjoiluvalikoima kahvituksiin ja ruokailuihi n mielestanne riittava?

Huonoin 6=Parhain
w

1=

1 2

1) Majoittuva kokous 2)Paivékokous

Kuvio 6. Myyntipalvelu, osio 2.

Kuvio 6:ssa vertailtin kokoustyyppien valilla dipdia, hinta-laatusuhdetta,

olivatko asiakkaat tervetulleita, seké tarjoilukalman riittavyytta.

Sijainnin osalta keskiarvo majoittuvien kokousterohétalla oli 5.3 ja

paivakokousten viisi. Majoittuvien ja paivakokoustéilinen ero on todella pieni.
Hyvista keskiarvoista voi nahda, etta sijainti orksiy Kuntokeskuksen

valttikorteista. Harmaan on helppo tulla niin Sgwe#ta, Vaasasta, Kokkolasta
kuin Jyvaskylan suunnasta.

Kokouksen hinta-laatusuhdetta kysyttaessa keskigaévat hieman alle viiden.
Tamakin on Kuntokeskuksen kannalta kuitenkin enttAyva tulos, silla se
tarkoittaa, ettd asiakas on saanut mielestdan hyre#¢n tasoista palvelua tietylla
ja sopivalla euromaaralla. Keskiarvollisesti mdjoran kokouksen ero

paivakokouksiin on kymmenyksen parempi, eli kayt#sd ero on olematon.

Kysyttaessa kokivatko asiakkaat olevansa tervetallekuntokeskukseen,
muodostui keskiarvoksi paivakokouksissa 5.5 jagkokouksissa 5.6. Vastausten

mukaan myyntipalvelun myyntineuvottelijat hoitivebkousvaraukset siten, etta
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asiakkaalle jai positiivinen ja tervetullut kuvaytt tassa toteutuu erinomaisesti
palvelun laatu ja asiakaslahtoisyys.

Tarjoiluvalikoiman  riittavyyttd kahvituksiin  ja rd@iluihin  kysyttdessa
tyytyvaisyyden keskiarvo nousee yli viiden. Tamgkdittaa sita, etta niin paiva-
kuin majoittuvienkin kokousten osalta kokousvet@#at tilausvaiheessa pitdneet
myyntineuvottelijoiden ehdottamia kahvileipid sapa vaihtoehtoina.

Majoittuvat kokousvetajat antoivat keskiarvoksi,5kiin paivakokousten vetajat
antoivat kolme kymmenysta majoittuvia paremmat savat. Tama saattaa johtua
siita, etta paivakokouksissa kahvituksia on yleevedyhdet tai kahdet, jolloin
valikoimasta riittdd kaksi vaihtoehtoa. Majoittisas kokouksissa on usein
neljatkin kahvit, jolloin korostuu suolaisten ja kegdden kahvileipavaihtoehtojen

valikoiman laajuus.

Haastattelussa kaksi kokousvetdjaa toi esille, e#§oiluissa kaivattaisiin
enemman kokojyvatuotteita esimerkiksi sampylavatiassa. Ravintolan ruoasta
ei tullut negatiivisia kommentteja, vaan ravintolarokia kehuttiin maistuviksi,

monipuolisiksi seka terveellisiksi.

MYYNTIPALVELU- OSIO 3
MISTA SAITTE TIEDON KUNTOKESKUKSESTA KOKOUSPAIKKAN A

14 13

12

10 -

an

Vastausten méaara (hl6a)

=

Entuudestaan tuttu Internet ista Toiset suosittelivat

Kuvio 7. Myyntipalvelu, osio 3.
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Kysyttdessa kuviossa seitsemén, mistd kokousvetgitat tiedon Harman
Kuntokeskuksesta kokouspaikkana., 19 vetgjastanl37%) kertoi yrityksen
olevan ennestaan tuttu, yksi henkild (n. 5%) olytédyt Kuntokeskuksen
internetista ja viidelle kokousvetdjalle (n. 26%)set olivat suositelleet. Tassa

kuviossa ei ole vertailuja kokoustyyppien valilla.

Vastauksista voi vetdd johtopaatoksen, ettd Kuistakeselle tullaan yha
uudelleen ja uudelleen. Kokoustajista on muodogtaunta-asiakkaita, joiden

arvo on Kuntokeskukselle suuri. Tasta 67 prosentistee pitéaa kiinni erityisen

hyvin.

Vain yksi kokousvetdja oli saanut tiedon Kuntokdsasta internetin kautta.
Kotisivujen ja sahkoisessd mediassa nakyvyyden itgst& ei silti saa missaan
nimessa vahatella, silla se luo tunnettuutta, adidirandin vetovoimaa seka
viestii yrityksen nykyaikaisuudesta, potentiaaligéa kehityshalusta. Nettisivut
tulee olla ajan tasalla, tyylikkaat ja helppolulatisTulee myds muistaa, etta
vaikka usein Kuntokeskuksella kokoustaneet kertomatyrityksen olevan
entuudestaan tuttu, katsovat he silti nettisivujasimerkiksi uusien
menuvaihtoehtojen ja tanssiartistien etsimista evart Nettisivuilta on

vaivattomampi tarkistaa asioita kuin soittaa yrig&n.

Mielestani puskaradion vaikutus on tarkeda. Senittagsonuo 26 %, jotka
vastasivat toisten suositelleen Kuntokeskuksen ehaiba. Tama on
Kuntokeskukselle ilmaista ja parhainta mainontaaziiihoidettu palveluprosessi
luo tyytyvaisia asiakkaita, jotka valittdvat san@mateenpédin. Tama on yksi
tarkeimpia mainonnan ja asiakaskontaktien muotojguntokeskuksen

henkilokunta voi olla tyytyvainen tuottamaansa pain ja puitteiden laatuun.

Lehtimainosten ja messujen tai myyntilaisuuksienullav ei yksikaan
kokousasiakas tullut Kuntokeskukselle. Kuten edefisdkin kappaleessa
todettiin, ei tamakaan tarkoita, etteivatkd namai earpeellisia Kuntokeskuksen

palvelujen esiintuomiseksi ja tunnettuuden kaswaigaksi.
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8.5 Kokoustilat

KOKOUSTILAT

Parhain

P N W b~ 0O
| |

Heikoin 6

1

@ Oliko kokoustilan varustus mielestanne riittava?
B Kokousemannén huolenpito kokouksen aikana?
O Miten koitte kokoustilojen viihtyisyyden?

O Olivatko kokoustilojen opasteet toimivat?

Kuvio 8. Kokoustilat.

Kokoustilat-osiossa  (kuvio  8.)  kysyttin  kokoustila varustuksesta,
kokousemannan huolenpidosta, kokoustilojen viiggdesta sekd opasteiden

toimivuudesta.

Kokoustilan varustuksessa keskiarvoksi muodosté fika tarkoittaa, etta
varusteet olivat kunnossa ja mitdan ei puuttunutttdJkokouskonseptia varten
osaan Kuntokeskuksen kokoustiloista asennettiintddit videotykit ja kaikkien
kokoustilojen kokouspakkien sisaltba laajennettian flappitauluja ja muuta

varustusta uusittiin.

Kokousemannan huolenpito sai keskiarvoksi 5.5. & #skousemanta toteutti sita
konseptia ja kaavaa, joka "Pikkuusen Parempaan’olideen oli asetettu

asiakaslupauksen tayttamiseksi. TAssa onnistetiimomaisesti.

Kokoustilojen viihtyisyydesta kysyttaessa keskiaramli 4.8. Haastatteluissa tuli
kommentteja, ettd kokoustiloja voisi ulkoasultagkyaikaistaa. Keskiarvona 4.8
ei ole huono, mutta verrattuna koko tutkimuksen klesoihin on tama

huonoimmasta paasta. Osaa kokoustiloista onkinreknaseptin kayttdénottoa
uudistettu muun muassa pintamateriaaleja, kutetiadatja seindpaneeleja
uusimalla seka maalaamalla. Ehkapa kokoustilojahtysdmpaan ilmeeseen

tulisi panostaa vielakin enemman asiakastyytyvaegynostamiseksi.
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Opasteet kokoustiloihin osoittautuivat koko tutkkean heikoimmaksi lenkiksi.
Keskiarvoksi opasteiden toimivuudelle saatiin 3 8makaan keskiarvo ei silti ole
mikaan poikkeuksellisen huono. Opasteiden osittaito@mimattomuus on ollut
Kuntokeskuksella tiedossa jo aikaisemmin saatupgakaspalautteiden valossa.
Opasteita tullaan uusimaan kylpylaremontin yhtegédgsa opasteiden asetteluun,
selkeyteen, véreihin ja fontteihin tullaan kiinaittaan huomiota.

8.6 Kokoustarjoilut

KOKOUSTARJOILUT

Huonoin
Parhain

1
6

P N W s~ 0O
| | | | |

Majoittuva kokous Paivakokous

B Miten koit tarjoilun joustavuuden?

O Millainen oli mielestasi tarjoilujen esillepano?

O Vastasivatko tarjoilut laadullisia odotuksianne?

Kuvio 9. Kokoustarjoilut.

Kokoustarjoiluissa kysyttiin tarjoilun joustavuudsesillepanosta ja laadullisista
odotuksista sek& vertailtin naitd majoittuvan jaivakokouksen kanssa

keskenaan.

Kuviossa 9 tarjoilun joustavuus sai majoittuvillakilouksilla keskiarvoksi 5.6 ja
paivakokouksilla 5.4. Kaytanndssa erot ovat maaisat. Keskiarvojen mukaan

tarjoilu on ollut joustavaa ja toiminut hyvin.

Tarjoilujen esillepano sai keskiarvoiksi majoittllei5.0 ja paivakavijoilla 4.9 eli
kaytannodssa eroa ei ollut kokoustyyppien vélill&illEpano oli toteutettu lahes
erinomaisesti, mutta joitakin kommentteja haadiasa tuli asiasta. Esillepanoon
voisi jatkossa kiinnittda hieman enemman huomid®eenelld vaivalla ilman

suuria kustannuksia voi tarjoilua saada paremmaksi.



41

Tarjoilun laadullisia odotuksia kysyttaessa majmigt kokous sai keskiarvoksi 5.6
ja paivakokoukset 5.3. Arvosanat ovat l&ahes erinsiaajoten laatunakékulma

tarjoiluissa toteutui hyvin.

8.7 Majoituspalvelut

MAJOITUSPALVELUT

@ Hotellin sisdankirjautumisen
5.5 1 sujuvuus?

W Vastasiko hotellin vastaanoton

c 451 palvelutaso odotuksianne?

£ 4]

ol_“f O Vastaanoton henkilokunnan

© 351 ystavallisyys?

2 3

2 OMita mielta olitte hotellihuoneiden

2,5 4 tasosta?

1

W Miten ravintolan iltaohjelma
15 1 vastasi odotuksianne?

Majoittuva kokous

Kuvio 10. Majoituspalvelut, majoittuva kokous.

Tassa osassa kyselin majoittuvilta kokousvetéfiltiellin sisdénkirjautumisen
sujuvuudesta, hotellin vastaanoton palvelutasogéestaanoton henkilokunnan

ystavallisyydesta, hotellihuoneiden tasosta sekiat@an iltaohjelmasta.

Kuvion mukaan hotellin sisaankirjautumisen sujuvaliskeskiarvona 5.2 mika
tarkoittaa todella hyvaa suoritusta. Sisaankirjausen sujuvuus saattaa vaihdella
hieman asiakkaiden maaran seka tilattujen palvelupikaan. Mitd enemman
majoittuvaan kokoukseen kuuluu esimerkiksi erikigpukkeita annettaviksi, sen
tarkemmin tulee hotellin vastaanoton henkil6kunaba ajan tasalla.
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Hotellin vastaanoton palvelutason ja ystavallisyydesskiarvona oli 5.5 mikéa
tarkoittaa lahes taydellista ja kertoo vastaanatewan perilla vastuustaan uuden
kokouskonseptin palvelualttiudessa. Hotellin vastéan henkilokunta osaa
neuvoa ja auttaa asiakasta lahes kaikissa tilsateiswistaa hymyilla, olla
kohtelias ja kayttdd smalltalk-taitojaan. Palvedotta tarkoitetaan kaikkea sita

mita vastaanotto tekee ja toteuttaa.

Hotellihuoneiden tasoa kysyttédessa keskiarvoksidosti 4.8. TAma ei missaan
nimessa ole huono, mutta tulevaisuutta ajatellerosiksi eteenpdin myos
hotellihuoneet tarvitsevat jossain vaiheessa ebtsstja kunnostusta. Asiakkaat
muuttuvat yh& vaativammiksi ja osaavat vaatia mydiellihuoneelta enemman.

Toki kokousasiakkaat ovat niita tarkimpia ja vaimtipia asiakkaita.

Ravintolan iltaohjelman keskiarvoksi tuli 5.1, mikarkoittaa, ettd artistien
valinnoissa on onnistuttu hyvin. Maanantaisin onelphassa naistentanssit,
tiistaisin  karaokea, keskiviikkoisin sekahakutanssitorstaisin  karaokea,
perjantaisin tahtiartistiesiintyja ja lauantaisiekahakutanssit. Pikkujouluaikaan
valikoimaan  kuuluu erikoisohjelmaa ja  artisteja.. urkokeskuksen

ravintolamaailma tarjoaa monipuolista ohjelmaa,amikyy myds keskiarvossa.

MAJOITUSOSIO - PAIVAKAVIJAT
6 5
5,5
5 n
£ 4,5
T
S
g 4 mv
| astaanoton palvelutaso
tg 3,5 1 O Vastaanoton ystavallisyys
e 3 O Ravintolan iltaohjelma
S
T
n 2,54
—
2 n
1,5
1 p

Kuvio 11. Majoitusosio, paivakavijat.
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Paivakavijat vastasivat osaan majoitusosion kyswimsylt. Myds tama ryhma
kaytti vastaanoton palveluita ja vietti iltaa ratalassa.

Kuvio 11 nayttdd, etta vastaanoton palvelutasoysjavéllisyyden keskiarvo oli
taydet eli kuusi. Tama tarkoittaa sita, etta vastéan henkilokunta on onnistunut
taydellisesti vastaamaan paivakokousvetdjien tsiipeiMyos paivakokouksissa
kokousvetdja ja kokoustajat ovat tekemisissd vastaa kanssa, joka antaa
erilaiset lipukkeet, varailee hoitoja, vastailesymyksiin ja opastaa. Majoittuvien
kokousten keskiarvo oli 5.5. Yksi syy, miksi paieitkusten vetdjat ovat antaneet
paremmat arvosanat, ovat ehka seikat, ettd paivéikskssa vastaanoton rooli on
kuitenkin pienempi kuin majoittuvissa kokouksisBiin ollen myos vastaanoton

toiminnan virhemarginaali on pienempi.

Ravintolan iltaohjelma sai keskiarvoksi tasan vyiisiika tarkoittaa, ettd myos
paivakokouksen vetgjat ovat pitédneet artistivajantbyvind ja ovat nauttineet

nakemastaan ja kuulemastaan.

8.8 Yhteenveto

YHTEENVETO

55

4,5 |

Parhain

3,5 1

Huonoin 6
w

2,5 A

1
N

1,54

MAJOITTUVA KOKOUS PAIVAKOKOUS

H Millaisen kokonaiskuvan saitte Harman Kuntokeskukse sta kokouspaikkana?

O Voisitko suositella Harman Kuntokeskusta kokoushote llina muillekin?

Kuvio 12. Yhteenveto.
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Yhteenveto-osuudessa kysyin Kuntokeskuksesta sdatuaa kokouspaikkana
sekd voisivatko kokousvetgjat suositella yritystékdushotellina muillekin.

Tarkastelin tilannetta vertaillen majoittuvia- jaiypakokouksia.

Yll& olevan kuvion mukaan kokonaiskuva majoittuvilbli keskiarvona 5.3 ja
paivakokoustajilla 5.1. Erot ovat marginaaliset.|oksista voi todeta, etta
kokousasiakkaat antavat kokonaiskuvaksi Harman dkaskukselle lahes

parhaimmat arvosanat.

Seka majoittuvan kokouksen ettd paivakokouksen jatetéertovat voivansa
suositella Kuntokeskusta kokoushotellina yli viideskiarvolla eli todella hyvin.
Tama on hyva arvosana ja korreloi osin siihen, @tk kokousvetajaa (26%) 19
henkilostd oli saanut Kuntokeskuksesta tiedon eaist suosittelemana

kokoushotellina.

Kysyttdessa kehitysideoita tai parannettavia asititi esille seuraavia seikkoja:
Langaton nettiyhteys huoneisiin ja kokoustiloihirointintavarmemmaksi,
tarjoiluvalikoimaan lisaa esimerkiksi kokojyvatugith, kokoustilojen ilmastointia
paremmaksi, videotykkien toiminta varmemmaksi. Edelmainittuihin

ehdotuksiin suhtaudutaan vakavasti ja nettiyhtes#tiéa tykkien toimintaa on jo

muokattu toimintavarmemmiksi.
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9 JOHTOPAATOKSET

Koko tutkimuksen johtopaatoksena voidaan nahd& éRikkuusen Paree
kokous on lunastanut lupauksensa olla asiakaswldahaydella palvelulla ja
sydamella sekd hyvalla laadulla. Asiakaslupaus wradtettu niin majoittuvien
kuin paivakokousten osalta. Tutkimuksen keskiamiotat niin hyvalla tasolla,
ettd pienella “viilaamisella” saadaan entistékinytyydisempia asiakkaita.
Arvosteluasteikkona kaytettiin skaalaa 1-6. Alleden keskiarvon olivat vain
kokoustilojen viihtyisyys, opastekylttien toimivyulkotellihuoneiden taso, hinta-
laatusuhde seka tarjoilujen esillepano. Tama onoerainen saavutus ja kuvaa
Kuntokeskuksen palvelun laatua ja henkilokunnan awsstasoa seka

palveluhalukkuutta.

Palveluprosessi on "Pikkuusen Paremman” kokoukseann&lta erittain

onnistunut. Kaikki osa-alueet aina kokouspaivanawuksesta saapumiseen,
oleskeluun, ruokailuihin ja itse kokoustilaan oudainnossa. Pienia puutteita
havaittiin, suurin osa niistd on nopeasti korjasa ja korjaavia toimenpiteitd on
jo tehtykin. Huomattavaa on, ettd koska palvelupses on kunnossa, niin
kokousvetajat antoivat yli viiden keskiarvolla cdev kokonaiskuvan Harmén
Kuntokeskuksesta kokouspaikkana. Samoilla Iluvuillsuosittelisivat he

Kuntokeskusta kokoushotellina muillekin. Tama tattea, ettd puskaradion

mahdollisuudet toimia positiivisen kuvan lahett@dtuntokeskuksesta kasvaa.

Tarkeimpind muutettavina kohteina tutkimuksesta snoesiin opasteet, jotka
paivitetddn vastaamaan asiakkaan tarpeita. Mygeilter esillepanoa tullaan
ehostamaan. Tulevaisuutta ajatellen myos kokoyestilgiihtyisyytta tulisi luoda
paremmaksi esimerkiksi verhoiluilla, kasveilla jatamateriaalien vaihtamisella.
Pitkalla tahtaimella on harkittava hotellinhuoneidehostamista esimerkiksi

pintoja maalaamalla ja kalusteita seka verhoilujsimalla.

Kuntokeskus on rakennuksena kolmihaarainen. Hdamdpiste on hotellin aula.
Tamé& on tuonut haasteita asiakkaiden ohjaamisdazillei osastoille, ja tdssa
negatiivinen asiakaspalaute nakyy selkeasti. Uapastekylttejd suunniteltaessa

Harman Kuntokeskus pyrkii yksinkertaisiin, helpoktiomattaviin opasteisiin,
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jotka toimisivat paljon paremmin kuin nykyiset \#ala pohjalla valkoisin
tekstein kirjatut kyltit. Ei riitd, etta hotellinastaanotto suusanallisesti opastaa ja

antaa pohjakartat asiakkaalle, vaan myos visuaalsestekyltit tulee olla selkeat.

Harman Kuntokeskuksen sijainti on myds johtopadssiésotettava esille. Sijainti
sai keskiarvoksi majoittuvilla ja paivakavijoillaliyviiden arvosanan. Tama
tarkoittaa, ettd sijainti on yksi Harman Kuntokdsken valttikorteista. Vaasa,
Seindjoki, Kokkola ja Jyvaskyla ovat kaikki melkidhkella, alle tunnin ajomatkasta
kahteen ja puoleen tuntiin. Jyvaskylan seutu oketrkoska siella asuu paljon
vaked, ja sitd myodten myds yritysmaailma on sultdh&n vaikuttaa myos se, etta
Jyvaskyla on yliopistokaupunki. Kilpailjana on LU&aassa sijaitseva
kylpylahotelli Peurunka, mutta Saarijarvella sgaita kylpylahotelli Summassaari
on sen verran pienempadad kokoluokkaa ettei siterny pkifpailemaan Harman

Kuntokeskuksen monipuoliselle ja laadukkaalle tamglle.

Hinta-laatusuhde sen sijaan jai keskiarvoltaan\alteen. Kokousvetgjat ovat siis
olleet tyytyvaisia tahan. Kehitys luultavimmin neesvield parempaan suuntaan,

kun pienet edella kéasitellyt epakohdat ja viat &t@an.

Koska niin myyntipalvelun, kokouspalvelun, ravirgolkuin hotellin vastaanoton
asiakastyytyvaisyys on hyva, voidaan tulevaisuubdaapalvelujen laadussa

erittdin valoisana.

Uuden kylpylamaailman my6ta kevaalla 2011 alkad aikakausi, joka varmasti
houkuttaa asiakkaita kaikista segmenteista tutustim uuteen Kkylpylaan.
Erinomainen palvelutaso yhdistettynd hyviin kokau#ipisiin, laadukkaaseen
ruokaan, tansseihin, hemmotteluun ja uuteen kyipgkilmaan antaa
Kuntokeskukselle mahdollisuuden kilpailla koko Swym mittakaavalla

parhaimpien kylpyla- ja kokoushotellien kastissa.

Reliaabelius ja validius toteutuvat hyvin tassésgf Esimerkiksi haastattelujen
toistaminen toisi varmasti lahes samankaltaisetaviset, vaikka otanta olikin
vain 19 henkildd. Haastatteluissa kysyttiin asjortatka ovat oleellisia tietda ja

tuovat tarvittavaa tietoa tyon kannalta. Opinndyiet teksti on peréisin
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luotettavista lahteista. Alan kirjallisuutta on kétyy kohtuullisesti seka internet-

l&hteita kriittisesti tunnetuista yhteyksista.

Tyo on kayttokelpoinen ajatellen Kuntokeskuksentaikibkouskonseptia, mutta
myds yrityksen koko palveluskaalaa. Ty6 antaa myi@skkinointiin purtavaa,
silla majoittuvien kokousten lisddmiseksi olisi i toimenpiteita. Tulee myods
miettia, miten kokousasiakkaita, erityisesti majoita kokouksia, saataisiin lisda
Etela-Pohjanmaan naapurimaakunnista. ErityisestnnR&o- Pohjanmaa ja
Keski-Suomen lantiset alueet olisi syyta ottaa patadn. Konkreettisina asioina
tulisi olla business to business-kontaktien lis&@ni naille alueille, el
markkinoidaan kokouksia suoraan yrityksille yritiightien ja
markkinointikirjeiden muodossa. Liiketaloudellisestisi myds suotavaa, etta
majoittuvien kokousten vakimaara olisi suurehkoj 20 henkildd. Tassa
myyntineuvottelijat voisivat kayttaa karsivaa téldjyhteydenotoissa yrityksiin eli
haetaankin henkilomaaraltaan tietyn suuruisia sy, joihin otetaan kontakteja.

Koska Harman Kuntokeskus on monipuolinen kylpyl@hipttulee my6s pohtia
voisiko esimerkiksi golfkentdn tarjoamia palvelujapntoliikuntaa seka muita
erilaisia aktiviteetteja kayttdd tulevaisuudessaemanin hyoddyksi. Jo nyt
kokousten lomaan kaupataan erilaisia hemmottelajaoit stressihoidoista
padhierontaan, mutta riittddkd se? Tulisiko kokenksarausvaiheessa kysella
tarkemmin kokoustajien intresseja ja sita kauttataokaupata tiettya tuotetta
kohdennetusti, esimerkiksi golffareille juuri galfta ja sen paalle Areenan
klubilla vaikkapa maistuvan ruoan juomineen. Esidi lisd- ja oheispalvelut
antavat asiakkaalle runsaasti lisaarvoa, ja naidsiwiden huomioiminen jo
varausvaiheessa saattaa antaa Kuntokeskuksellgbmtiaseman Kkilpailijoihin

verrattuna.

Kyselypohja jaa Kuntokeskuksen kayttoon jatkossakiioin saadaan suurempia
otoksia ja siten tarkempaa tietoa kokousasiakkaiMiyos kysymyspattereita
saatetaan muokata ja lisailla viela laajemmaksé sekdéa tarkempia ristiinvetoja

otoksista.
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Tutkimusta tehdessani havaitsin, ettd kokoustyytyw@len liséksi kylpyla- ja

hemmottelumaailman tutkiminen olisi hyodyllista. |gylaremontin my6ta on

menossa murrosvaihe, jolloin myds hemmotteluosaststaan. Kevaalla 2011
olisi uusien palvelujen ja uuden kylpylakokonaisemdvalmistuttua aika tehda
asiakastyytyvaisyystutkimus talta alueelta. Talléaataisiin uusien konseptien ja
toimintatapojen toiminnot selville ja pystyttaisiimopeasti muokkautumaan
asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Uusi kylpylé-h@tomaailma tuovat haasteita

erityisesti hotellin vastaanottoon ja hoito-osdstol

Tata opinnaytetyota oli mielekasta tehda, silla tékaskuksen tyontekijana aihe
on minulle erittdin l&heinen. Yritin kuitenkin o#triittistd etdisyytta ja ajatella
asioita asiakkaan lahtbkohdasta. Téassad onnistuglestéani hyvin. Tyo opetti
myds minua itsedni ajattelemaan kriitisemmin plalvelaatua myds omassa

tydssani. Opinnaytetyolle asetetut tavoitteet statiun hyvin.
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10 YHTEENVETO

Tyon tavoitteena oli selvittdd markkinointitutkimadn avulla kylpylahotelli
Harman Kuntokeskuksen uuden "Pikkuusen Paremmakdsen asiakkaiden
tyytyvaisyys uutta kokouskonseptia kohtaan. Samadlieetettiin selvittaa
mahdollisia kehitystarpeita ajatellen tulevaisuutta’Pikkuusen Paremman”
kokouksen asiakaslupauksina ovat toimivat ja matiéakoustilat, hyvaa oloa
tuottavat ruoka- ja kahvihetket, kokousvetdjan hettelu sekd sateileva
henkilokohtainen huolenpito. Kiriittisista menesgjsfiista paallimmaisind ovat
tilan ja tekniikan sekd opasteiden toimivuus, dsaak kohtaaminen seka

tarjoilujen laatu.

Yhdekséantoista kokousvetdjaa osallistui haastattelujonka kysymykset
koostuivat niin  myyntipalvelun toiminnasta, kokalmsta, tarjoilusta,
majoituksesta kuin yhteenveto-osuudesta.

Tutkimuksen yhteenvedossa tarkeimmaksi nousee i&aseetta “Pikkuusen

Paree” kokous on lunastanut lupauksensa olla admkihella, taydella palvelulla
ja sydamella sekéa hyvalla laadulla. Asiakaslupausuoastettu niin majoittuvien
kuin paivakokouksien osalta.

Tutkimuksen keskiarvot olivat niin hyvalla tasollafta pienella viilaamisella
saadaan entistakin tyytyvaisempia asiakkaita. Tutkisen valossa myds kriittiset
menestystekijat onnistuttiin saavuttamaan lahegtidivasti. Joitain kehitettavia
asioita tulevaisuuteen nousi esille, kuten opasfetita paivitetadn vastaamaan
asiakkaan tarpeita. Myos tarjoilun esillepanoaatutl ehostamaan. Tulevaisuutta
ajatellen myods kokoustilojen viihtyisyyttd tulisudda paremmaksi. Kaiken
kaikkiaan tutkimus onnistui saavuttamaan sen teeait mika sille oli asetettu.
Harman Kuntokeskus on my6s onnistunut luomaan yudedustavan
kokouskonseptin, jonka kaikki osa-alueet ovatavi#n toimivia asiakaslupauksen

lunastamiseksi.

Uuden kylpylamaailman myota kevaalla 2011 alkaa aikakausi, joka varmasti
houkuttaa asiakkaita kaikista segmenteista tutusttim uuteen Kkylpylaan.
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Erinomainen palvelutaso yhdistettynd hyviin kokdastin, laadukkaaseen
ruokaan, tansseihin, hemmotteluun ja uuteen kyipgkilmaan antaa
Kuntokeskukselle mahdollisuuden kilpailla koko Swym mittakaavalla

parhaimpien kylpyla- ja kokoushotellien kastissa.

Tyo on kayttokelpoinen Kuntokeskuksen uutta kokounsleptia ajatellen, mutta
myos yrityksen koko palveluskaalaa ajatellen. Tyiblaa myods markkinointiin

purtavaa, silla majoittuvien kokousten lisdamiselisi tehtava toimenpiteita.
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- paivakokouspaketti 33€ H;nic‘u }:.nh tti B0E

- Kokouseminnin palvelut - Kokousemdnnin palvelut
- Pikkuusen Paree aamialspdyia - 1 x Pikkuusen Paree aamialspyia
- Kokouslounas - 1 x Kokouslounas

- Pikkuusen Pares lltapiivikahvipdyts - 1 x Pikkuusen Paree kahvipdyti
- Kokoustlia av-villineinean - Kokoustila av-villinsineen
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HARMAN KUNTOKESKUS

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY
KOKOUSASIAKKAAT

Vaasan ammattikorkeakoulun  matkailualan restonoiskafijana teen

haastattelututkimusta kokousasiakkaiden asiakastdyydesta. Tutkimuksen
tarkoituksena on tuottaa Kuntokeskuksen asiakkafiésta laadukkaampaa ja
palvelualttimpaa palvelua. Tulokset kasitellaarottamuksellisesti siten, etta
tulokset esitetddn jakaumina ja keskiarvoina, goistksittaisen vastaajan

vastaukset eivat nay. Haastattelun kesto on nn5 mi

KAIKKIEN KYSELYYN VASTANNEIDEN KESKEN ARVOTAAN
LAHIJAKORTTI KUNTOKESKUKSELLE; 1 VRK YHDELLE,
PUOLIHOIDOLLA

KIITOS OSALLISTUMISESTANNE KYSELYYN !

YSTAVALLISIN TERVEISIN
Juho Kriikku, 040-7411662
juho.kriikku@harmankuntokeskus.fi

Asiakkaan yhteystiedot arvontaa varten:



LIITE 2

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY
KOKOUSASIAKKAAT

HARMAN KUNTOKESKUS

Ympyr6i vaihtoehto
1.0nko kyseessa:

1) MAJOITTUVA KOKOUS

2. YRITYKSEN SIJAINTI:
1) Etela-Pohjanmaa

2) Pohjanmaa

3) Keski- Pohjanmaa

4) Pohjois- Pohjanmaa

5) Muu Suomi

2) PAIVAKOKOUS

3. KOKOUKSEEN OSALLISTUJIEN LUKUMAARA.:

2(2)

1) 1-10 HLOA 2) 11-20 HLOA 3) 21-30 HLOA, 4) 31-48LOA 5) YLI 40

HLOA

MYYNTIPALVELU

4. Kokouksen varaamisen helppous ?

Vaikea Vaivaton
123456

5. Oliko myyntipalvelusta saatu ennakkoinfo riit&¥

Riittdmaton Erinomainen

123456

6. Toteutuiko kokouspaiva ennakkoinfon mukaisesti ?

Huonosti Erinomaisesti

123456
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7. Mitka olivat mahdolliset ongelmakohdat ?

8. Miten koette Harman Kuntokeskuksen sijainnindusia ajatellen ?
Huono Erinomainen

123456
9. Millaisena naette kokouksen hinta-laatusuhteen ?

Huono Erinomainen
123456

10. Koitteko olevanne tervetulleita viettamaan kadta Kuntokeskukselle ?

Huonosti Erinomaisesti
123456

11. Oliko tarjoiluvalikoima kahvituksiin ja ruokailhin mielestanne riittava ?

Riittaméaton Erinomainen
123456

12. Mista saitte tiedon Harman Kuntokeskuksestalegaikkana ?

1) Entuudestaan tuttu 2) Internetista 3) Lehtnoksista 4) Messut ja
myyntitilaisuudet 5) Toiset suosittelivat

KOKOUSTILAT
13. Oliko kokoustilan varustus mielestanne riittava
Riittamaton 1 2 3 4 5 6 Riittava

14. Jos ei ollut, niin mita puuttui ?

15. Kokouseméannan huolenpito kokouksen aikana ?

Huono Erinomainen En osaa sanoa
123456 X

16. Miten koitte kokoustilojen viihtyisyyden ?

Huono Viihtyisa
123456
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17. Olivatko kokoustilojen opasteet toimivat ?
Ei lainkaan Erittain tawat
123456

KOKOUSTARJOILUT

18. Miten koit tarjoilun joustavuuden ?

Joustamatonta Joustavaa En osaa sanoa
123456 X

19. Millainen oli mielestasi tarjoilujen esillepafio

Huono Erinomainen En osaa sanoa
123456 X

20. Vastasivatko tarjoilut laadullisia odotuksiarthe

Huonosti Erinomaisesti
123456

MAJOITUS

21. Hotellin sisdéankirjautumisen sujuvuus ?

Sujumatonta Sujuvaan dSaa sanoa
123456 X

22. Jos sisaankirjautuminen ei mielestasi sujunitka olivat ongelmakohdat ?

23. Vastasiko hotellin vastaanoton palvelutaso ukianne ?

Huonosti Erinomaisesti En osaa sanoa
123456 X

24. Vastaanoton henkilkunnan ystavallisyys ?

Epaystavallista Ystavédlis En osaa sanoa
123456 X

4(4)
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25. Mita mieltd olitte hotellihuoneiden tasosta ?

Huonotasoinen Tasokas En osaa sanoa
123456 X

26. Miten ravintolan iltaohjelma vastasi odotuksiar?

Huonosti Erinomaisesti En osaa sanoa
123456 X

YHTEENVETO
27. Millaisen kokonaiskuvan saitte Harman Kuntokeslesta kokouspaikkana ?

Huono Erinomainen
123456

28. Voisitko suositella Harméan Kuntokeskusta kolmisllina muillekin ?

En missaan nimessa rittamn mielellani
12 3 465

29. Havaitsitteko vierailunne aikana kehitysidetéigparannettavia asioita ?
Kylla, Ei

30. Jos, niin mita ?

KIITOS OSALLISTUMISESTANNE KYSELYYN !



