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THVISTELMA

Taman opinndytetyon tarkoituksena on selvittdé toimeksiantoyrityksen, Original
Sokos Hotel Ilveksen, lisapalveluiden merkitysté valitulle kohderyhmélle. Tutkit-
taviksi lisdpalveluiksi valittiin vastaanottopalvelut, sauna- ja allasosasto seké leik-
kihuone, joiden pohjalta valikoitui myos kohderyhmaksi kotimaiset perhematkai-
lijat. Tarkoituksena on lisaksi tutkia kohderyhmén matkailutottumuksia, jotta sen
tapoja ja tarpeita ymmarrettéisiin paremmin.

Tutkimusmenetelméksi valittiin kvalitatiivinen tutkimus, koska se ottaa kvantita-
tiivista tutkimusta paremmin huomioon vastaajan omat mielipiteet. Liséksi se on
tutkimusmenetelma, jossa ei kéytetd satunnaisotosta, vaan ennalta tarkkaan valit-
tua kohderyhmaa. Haastatteluilla selvitettiin kohderyhmén mielipiteita heidéan per-
heens& matkailuun, palvelun laatuun, palvelumaisemaan ja palvelusta saatavaan
arvoon liittyen. Haastatteluvastauksia tdydennettiin ja todennettiin havainnoinnil-
la, jolla tarkkailtiin paaasiassa palvelumaiseman seké asiakaspalvelijoiden ja mui-
den asiakkaiden vaikutusta asiakkaan kaytdkseen. Havainnoinnilla myos kartoitet-
tiin lisdpalveluiden kayttod. Tutkimusnakokulmat ovat suoraan aiheita tietoperus-
tasta. Tutkimusajankohtana oli heindkuu 2014.

Toimeksiantoyrityksen palveluiden toiminnallinen laatu koettiin hyvéksi. Palve-
lumaisemaan ei juurikaan kiinnitetty huomiota, ellei se tehnyt vaikutusta tai siiné
ollut puutteita. Vuorovaikutus toisten asiakkaiden kanssa oli vahaista ja se oli
neutraalia. Vuorovaikutus asiakaspalvelijan kanssa rajoittui sisdén- ja uloskirjau-
tumiseen, ja oli sévyltaan jaykan asiallista.

Lapsiperheet matkustavat l1ahinnd kotimaan perhekohteissa. He odottavat ja tarvit-
sevat lomaltaan yhdessdoloa, rentoutumista, elamyksia ja sujuvuutta, mika nakyy
my0s heidan kayttaytymisessaan hotellilla. Loma valitaan ja silla toimitaan lasten
ehdoilla, vaikka aikuiset tekevatkin kaikki paatokset. Hotellin valintaan vaikutta-
vat eniten sijainti, lapsiystavallisyys ja omat kokemukset.

Asiasanat: perhematkailijat, palvelutuote, palvelumaisema, palvelun laatu,
palvelutarpeet
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ABSTRACT

The main purpose of this thesis is to find out how Finnish family travellers
experience the supplementary services of this thesis' commissioner, Original
Sokos Hotel Ilves. The research subjects in this study are reception, sauna and
pool area and the playroom for children. This study will also survey the travelling
habits of the target group. The object of this is to better understand families on
their holidays.

The research methods used in this thesis are an interview and an observation. Both
of them belong to the qualitative approach which emphasizes the respondents own
opinions and uses a pre-selected target group instead of random sample. This is
why the qualitative approach was a better choice for this thesis than a quantitative
approach. With the interviews the object was to determine the target group's
members' opinions on their family's travelling habits, service quality, servicescape
and service value. With the observation the objective was to complete and verify
the information gotten from the interviews with the observations of the
servicescape, the employees' and the other customers' effect on the customer's
behaviour. The topics of the research methods was directly taken from the theory
part of this thesis. The study was carried out in July 2014.

The functional quality of the commissioner's supplementary services was good
according to the respondents. The servicescape did not have an impact on the
customers unless it impressed them or had some flaws. The interaction with other
customers was remote and neutral. The interaction with the employees happened
only when the customer checked into or out of the hotel and was businesslike.

Families with small children travel mainly within their home country and visit
family resorts. The expectation for the holiday is to have relaxed time together
with their family, have new experiences and that everything smoothness of
service. The observed customers behaved along those expectations. The choice of
hotel is greatly influenced by its location, child-friendliness and by the customer's
own experiences.

Key words: family travellers, service product, servicescape, service quality,
service needs
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1 JOHDANTO

Tdassa opinndytetyon ensimmaisessa luvussa esitelladn tyon tutkimuskysymykset,
-ndkokulmat, -kohteet ja -menetelmat lyhyesti. Tutkimuksen toteutuksesta kerro-
taan luvussa paapiirteittain. Myds opinnaytetyon toimeksiantoyritys, Original

Sokos Hotel Ilves, on esitelty téssa luvussa.

Tietoperustassa kantavat aiheet ovat palvelutuote, palvelun laatu ja palvelumaise-
ma. Viimeisend mainitun vaikutusta asiakkaiden kayttaytymiseen ja mielipiteisiin
on tutkittu melko véhan, joten ndkdkulma on suhteellisen tuore palveluiden tutki-
misessa. Tietoperustassa avataan lukijalle asiakkaan ndkokulmaa palvelutarpei-
den, palvelusta saadun arvon ja vuorovaikutussuhteiden muodossa. Kohderyh-
mastd, perhematkailijoista, tietoperustaan oli vaikea 10ytaa suoraan tietoa, joten
kotimaan matkailun seka perheiden kuluttamisen tietojen pohjalta on sovellettu

perhematkailijoita koskeva alaluku.

1.1 Tyon tavoitteet ja aiheen rajaus

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittad kohderyhméan mielipiteita tutkimus-
kohteiksi valituista toimeksiantoyrityksen lisapalveluista, jotka ovat vastaanotto-
palvelut, sauna- ja allasosasto seké leikkihuone. Tavoitteena on myos liséta ym-
marrysté kohderyhmén, kotimaisten lapsiperheiden, matkailutottumuksista. Ta-

voitteiden mukaiset tutkimuskysymykset ovat:

1. Miten hotellin maksuttomat lisédpalvelut koetaan kotimaisten
perhematkailijoiden keskuudessa?
2. Millaisia ovat lapsiperheiden matkailutottumukset?

Tutkimusmenetelmaksi tdhan opinndytetydhdn on valittu kvalitatiivinen eli laa-
dullinen tutkimus, koska se korostaa tutkittavien omia mielipiteitd. Tutkimuskysy-
myksiin pyritddn saamaan vastauksia haastattelemalla kohderyhmén jasenia seké
havainnoimalla heidén toimintaansa toimeksiantoyrityksen tiloissa. Haastattelulla
toivotaan saatavan vastauksia matkailutottumuksiin, palvelun laatuun, palveluiden

tyen. Havainnoinnilla on tarkoituksena todentaa haastatteluissa esiin nousseita



seikkoja seka tdydentédd haastatteluvastauksia asiakkaiden kayttaytymiseen, vuo-
rovaikutustilanteisiin ja palveluiden kayttoon liittyvilla huomioilla.

Tutkimuksen aihe syntyi yhdisteleméalld opinndytetyon tekijén kiinnostuksen koh-
teita ja toimeksiantoyrityksen toiveita. Palvelumaisema nakdkulmana ja vastaan-
ottopalvelut tutkimuskohteena ovat opinnédytetyon tekijan valitsemia, kun taas
leikkihuone seka sauna- ja allasosasto ovat toimeksiantajan pyynnostd osana tutki-
musta. Namé kolme lisépalvelua ovat ainoat toimeksiantoyrityksen maksuttomat
tai huonehintaan kuuluvat lisapalvelut, joilla on oma palveluymparisténsa, joten
ne ovat yhtend ryhman4 jarkeva valinta tutkimuskohteiksi. Vaikka toimeksianto-
yritys vain toivoi kartoitusta valittujen lisdpalveluiden merkityksesté asiakkaille,
paatettiin tdmén opinnaytetyon tutkimustuloksia hyédyntaa antamalla toimeksian-

toyritykselle ehdotuksia lisapalveluidensa kehittdmiseksi.

Toimeksiantoyrityksen toiveiden pohjalta lapsiperheet olivat looginen valinta
kohderyhméksi, silla perheet kuluttavat eniten tutkimuskohteiksi valittuja lisapal-
veluita paatettyna tutkimusajankohtana. Kohderyhman valinnalle on myds numee-
riset perustelut, koska lapsiperheet ovat toimeksiantoyrityksen suurin yksittainen
asiakasryhma (Jalkanen 2014). Kohderyhma rajattiin koskemaan vain kotimaisia
lapsiperheitd, silla ulkomaisia perheité toimeksiantoyrityksessa kay kotimaisia
vahemman. Liséksi ulkomaisten asiakkaiden mielipiteet eroavat yleensa koti-
maisten asiakkaiden mielipiteista huomattavasti, ja tdssa tutkimuksessa haluttiin
keskittya yhden ryhman mielipiteisiin, jotta tutkimustuloksiin perustuvat kehi-
tysehdotukset voidaan kohdentaa oikein.

Taman opinnaytetyon tutkimus toteutettiin heindkuussa 2014, kun kesasesonki
toimeksiantoyrityksesséa oli vilkkaimmillaan. Haastattelut toteutettiin neljana ja
havainnointi kahtena paivéana, ensin puolessa vélissa haastatteluja ja toisen kerran
niiden lopuksi. Haastatteluvastauksia saatiin yhteensa 16, mutta yksittaisten kysy-
mysten saturaatiossa on hajontaa, koska osa vastaajista ei ollut vastatessaan viela

tutustunut kaikkiin tutkimuskohteina olleisiin lisapalveluihin.



1.2 Original Sokos Hotel Ilves

Taman opinndytetyon toimeksiantajana on Original Sokos Hotel llves, jossa opin-
naytetyon tekija suoritti syventavan tyoharjoittelun kevaalla 2014. Tutkimusajan-
kohtana opinndytetyon tekija ei kuitenkaan endé tydskennellyt toimeksiantoyri-
tyksen palveluksessa. Tampereen keskustassa sijaitsevassa hotellissa on 336 huo-
netta, miké tekee siitd kaupungin suurimman hotellin. 19-kerroksinen hotellira-
kennus on ollut kaikkien tuntema maamerkki jo vuodesta 1986. Hotelli tarjoaa
asiakkailleen monipuolisesti laadukkaita palveluita ravintolapalveluista kokous-
palveluihin seka hotellikokemusta parantaviin palveluihin. Hotellin asiakaskunta
on laajan palvelutarjonnan ansiosta varikasta, silla hotellissa yopyy pariskuntia,
lapsiperheitd, liilkemiehia ja erilaisia ryhmié niin kotimaasta kuin ulkomailtakin.
(Vihma 2014.)

Toimeksiantoyritys kuuluu S-ryhmén Sokos Hotels -ketjuun, joka on Suomen
suurin ja tunnetuin hotelliketju. Siihen kuuluu yli 50 hotellia kotimaassa, Tallin-
nassa ja Pietarissa. Sokos Hotels -ketjun sisalla hotellit on jaoteltu Break-, Solo- ja
Original-konseptien alle. Break-hotellit ovat lomakohteita, esimerkiksi kylpyloita
tai laskettelukeskuksia, joissa arjesta voi irtautua joko rentoutumalla tai aktiivises-
ti harrastamalla. Solo-hotelleilla on oma historiansa, tarinansa ja luonteensa seka
paikallisuudella personoitu palvelunsa. Original-hotellit tarjoavat laajasti palve-
luita asiakkailleen, ja ovat sydamellisesti suomalaisia. Original-hotelleissa asiak-

kaasta vélitetddn aidosti. (Sokos Hotels 2014a.)

Voisi ajatella Break-hotellien houkuttelevan hotellikonsepteista eniten lapsiper-
heitd, mutta Tampereella ei ole kuin kaksi Original- ja pian kaksi Solo-hotellia
(Sokos Hotels 2014b), joten lapsiperheet joutuvat valitsemaan Tampereen Sokos
Hotelleista jonkin toisen vaihtoehdon yopymiselleen tai hakeutumaan kilpaijoiden
hotelleihin. Original-hotellit ymmartavéat asiakkaan tarpeita ja tarjoavat monipuo-
lisesti palveluita, joten toimeksiantoyritys on konseptinsa puolesta hyva vaihtoeh-

to lapsiperheiden majoitukselle.



2 HOTELLI PALVELUKOKONAISUUTENA

Taman opinnaytetyon tietoperustan ensimmaisessé luvussa tutustutaan hotelliin
palvelukokonaisuutena. Lukuun on valittu opinnédytetyon kannalta keskeisimmat

palvelun késitteet: palvelutuote ja palvelun laatu.

Ensimmainen iso kokonaisuus on palvelutuote, johon siséltyvat ydinpalvelu, lisa-
palvelut ja niiden jaottelu seka laajennettu palvelutuote. Aihe sidotaan majoitus-
alaan esittelemalla toimeksiantoyrityksen palvelut sipulimallin avulla. Toinen
opinndytetyon isoimmista kokonaisuuksista on palvelun laatu. Tdssa luvussa esi-

tell&4&n sen osatekijat ja yleisimmat tavat mitata sita.

2.1 Laajennettu palvelutuote hotellissa

Palvelutuote koostuu useista osista, kerroksista, jotka voidaan esittaa sipulimalli-
na. Asiakkaan kokemaan palveluun vaikuttavat monet sipulin kerrokset ja niiden
tekijat, joita voivat konkreettisesti olla esimerkiksi odotusaika, palveluprosessi,
-aika ja -laitteet, henkildsto seké yrityksen internetsivut. Palvelutuotteen kerroksia
ovat, ja mielikuvaan palvelusta vaikuttavat, myos yrityksen ja palvelun maine.
Palvelusipulin kerrokset muodostavat palvelutuotteen, ja sen kokoaminen helpot-

taa tuotteen hinnoittelua ja myyntia. (Raatikainen 2008, 67, 71.)

Palvelusipulin sisimpéna kerroksena ja palvelutuotteen keskeisimpéané osana on
ydinpalvelu, jolla pyritaan tarjoamaan ratkaisu asiakkaan ongelmaan. Asiakkaan
kohdatessa ongelman hén etsii markkinoilta nimenomaan ydinpalvelua, joka voi
olla esimerkiksi hiustenleikkuu tai ydpyminen vieraassa kaupungissa. (Raatikai-
nen 2008, 71; Rissanen 2006, 21.)

Ydinpalvelun péélle sipulimallissa rakentuu palvelutuotteelle lisdarvoa tuottavia
tekijoitd, kuten yrityksen imago, takuu, maksu- ja rahoitusmahdollisuudet seké
tietopalvelut. Yrityksen imagon ja palvelun laadun ansiosta palvelutuote voi muo-
dostua merkkituotteeksi tai brandiksi. Palvelutuotteeseen kuuluu liséksi useita li-
sépalveluita, joilla yritys pyrkii parantamaan asiakkaan palvelukokemusta seka
erottumaan kilpailijoista. Lisapalvelut ovat olennaisia palveluita ydinpalvelun rin-

nalla, silla esimerkiksi kokoustilan vuokraamisen ollessa ydinpalveluna liitetaan



siihen yleensa lisapalveluna ruokailumahdollisuus. (Kinnunen 2004, 10-11;
Raatikainen 2008, 72.)

Lisépalveluista voidaan erottaa mahdollistavat palvelut seké tukipalvelut. Mah-
dollistavilla palveluilla tarkoitetaan niita lisapalveluita, joiden avulla ydinpalvelun
kaytto on mahdollista. Esimerkiksi hotellissa mahdollistavia palveluita ovat vas-
taanottopalvelut. (Groonroos 2010, 224.) Tukipalveluilla taas pyritadn tekemaan
palvelun kéytosta miellyttavampad. Esimerkiksi hotellissa tukipalveluita ovat sau-
na, myytavat paasyliput seka matkalaukkusailytys. (Kinnunen 2004, 10-11.) Mah-
dollistavien palveluiden ja tukipalveluiden vélinen ero on joskus vaikea maaritel-
14, sill& jokin palvelu saattaa olla yhdessa tapauksessa mahdollistava palvelu ja

taas toisessa tukipalvelu (Grénroos 2010, 225).

Taman opinnaytetyon toimeksiantoyrityksen, Original Sokos Hotel llveksen,
ydinpalvelu on muiden majoitusliikkeiden tapaan majoitus, toisin sanoen hotelli-
huoneet, seké ravintolapalvelut. Tassa opinnédytetydssé ydinpalvelulla viitataan
kuitenkin vain majoitukseen. Mahdollistavana palveluna majoitukselle ovat vas-
taanottopalvelut. Tukipalveluita yrityksell& on tarjolla monipuolisesti, kuten sau-
na- ja allasosasto, kuntohuone, pysakaéintihalli, useat ravintolat, huonepalvelu,
leikkihuone, matkalaukkusailytys, lainattavat polkupyorét sekd minibaarit huo-
neissa. Tukipalveluiden kéayttd on hotellivieraille maksutonta. Ainoastaan myyta-
vista lisatuotteista, kuten paasylipuista, Lemmenlukoista ja tuotepaketeista, peri-

taan asiakkaalta lisamaksu. (Vihma 2014.)

Kolmantena toimeksiantoyrityksen ydinpalveluna voidaan pitd4 kokouspalveluita
(Vihma 2014), jotka myds voidaan luokitella lisapalveluiksi tietyisséd tapauksissa.
Jos asiakas vuokraa ensin kokoustilat ja vasta sen jalkeen varaa hotellihuoneet
osallistujille, ovat kokouspalvelut ydinpalvelu ja majoitus mahdollistava palvelu.
Jos taas asiakas varaa ensin hotellihuoneen ja saavuttuaan hotellille huomaa tar-
vitsevansa tilan neuvottelulle, on majoitus ydinpalvelu ja kokouspalvelut tukipal-
velu. Toimeksiantoyrityksessa ravintolapalvelutkin ovat tukipalveluita kokous-

palveluille.

Toimeksiantoyrityksen palvelut voidaan esittda sipulimallina (kuvio 1), jossa

ydinpalveluna on majoitus. VVastaanottopalveluiden liséksi myos ravintolapalve-



luiden ja pysakadintihallin voidaan ajatella olevan mahdollistavia palveluita majoi-
tukselle monen asiakkaan olettaessa niiden kuuluvan hotellin palveluvalikoimaan
ja monen valitsevan hotellin niiden perusteella. N&in ajateltuna ovat ravintolapal-
velut ja pysékaintihalli siis hotellihuoneen varauksen mahdollistavia palveluita.
Loput toimeksiantoyrityksen lisapalveluista sijoittuvat sipulimallin uloimmalle
kerrokselle ja ovat tukipalveluita niiden tuottaessa asiakkaalle lisdarvoa esimer-

kiksi tarjoamalla tekemisté hotellilla.

Kokouspalvelut

Leikkihuone Saunaosasto
Folihuone Vastaanotto- Huonepalvelu
palvelut
Lainattavat
olkupyorat
R Ry Pysakointi-
halli
Jaapala- Majoitus / IMaks;non
koneet ja hotellihuone .a?ga otn
mikroaalto- Inteme
uunit
Teatteri-, : Minibaarit
risteily- ja Ravintola-
golfpaketit palvelut Vi
kioskKi
Lisamyynti-
tuotteet Paasylippujen
myynti

Kuvio 1: Original Sokos Hotel Ilveksen palvelut sipulimallina (mukaillen Raatikainen 2008).

Laajennettu palvelutuote koostuu paitsi ydinpalvelusta ja lisapalveluista (Rissanen
2006, 22), mutta myos palvelun saavutettavuudesta, yrityksen ja asiakkaan vuoro-
vaikutuksesta sek& asiakkaan osallistumisesta. Naisté tekijoista riippuu se, miten
helpoksi tai vaikeaksi asiakkaat kokevat palvelun saavutettavuuden, ostamisen ja
kuluttamisen. Mikali jossakin tekijoista on puutteita, saattaa arvio loistavastakin
palvelupaketista heiketd ja asiakkaan kokeman palvelun laatu laskea huomattavas-
ti. (Groénroos 2010, 226.)

Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavia tekijoitd ovat henkilokunnan maara ja tai-
dot, yrityksen sijainti ja aukioloajat, yrityksen ulkonakd ja sisustus seké palvelu-
tapahtumassa lasna olevien muiden asiakkaiden maara ja osaaminen (Grénroos
2010, 226). Gronroosin (2010, 227-228) esimerkissa on tutkittu erdan yhdysvalta-



laisen laboratorion saavutettavuuteen vaikuttavia tekijoitd, jotka ovat sovelletta-
vissa myos hotelliin. Tutkimuksen mukaan yrityksen tulee sijaita helpossa paikas-
sa, mika hotellin kohdalla voi tarkoittaa esimerkiksi kaupungin keskustaa, ja l&-
helld on oltava riittavasti pysakointipaikkoja. Monilla hotelleilla onkin oma park-
kihalli asiakkaidensa autoille. Yrityksen saavutettavuuteen vaikuttavat sen auki-
oloaika ja ajan varaamisen helppous. Useimmissa hotelleissa vastaanotto on auki
ympdri vuorokauden ja huoneen voi varata monella tapaa, esimerkiksi internet-
sivustolta vuorokauden ajasta riippumatta. Henkilokunnan saavutettavuuteen vai-
kuttavat tutkimuksen mukaan maaran ja taitojen lisdksi puhelimeen vastaamisen
nopeus seka paikalle saapuvien ihmisten huomioimisen nopeus, mika ei aina ole

hotellissa nopeaa jonottavien asiakkaiden vuoksi.

Vuorovaikutus yrityksen ja asiakkaan valilla sisaltda vuorovaikutuksen tyonteki-
jan ja asiakkaan vélilla, johon vaikuttaa tyontekijan kayttaytyminen, toiminta ja
asenne. Vuorovaikutus palveluympériston ja asiakkaan valilla on toinen yrityksen
ja asiakkaan vélisen vuorovaikutuksen muoto, ja siihen vaikuttaa esimerkiksi odo-
tustila, koneet ja asiakirjat. Muut vuorovaikutuksen muodot ovat vuorovaikutus
jarjestelmien ja asiakkaan valilla sekd vuorovaikutus palvelutapahtumassa lasnéo-
levien muiden asiakkaiden kanssa. (Gronroos 2010, 228.) Hotellista puhuttaessa
vuorovaikutus jarjestelmén ja asiakkaan vélilla voi tarkoittaa esimerkiksi sahkoi-
sen varausjarjestelman kautta tehtya huonevarausta. Helppous liikkua hotellin
vastaanottotilassa taas on esimerkki palveluympériston ja asiakkaan valisesta vuo-
rovaikutuksesta.

Asiakkaan osallistuminen tassa tapauksessa tarkoittaa hanen ottavan osaa palvelun
tuottamiseen, jolloin hdn samalla luo arvoa saamalleen palvelulle. Usein asiak-
kaan odotetaan esimerkiksi kdyttavan automaatteja ja tayttavan asiakirjoja, joten
asiakkaan valmistautumisen ja toimintahalukkuuden mukaan hén joko parantaa tai
heikentdd saamansa palvelun laatua. (Grénroos 2010, 229-230.) Yhdysvaltalaisen
tutkimuksen mukaan asiakkaan osallistumisen helppous riippuu taytettavien asia-
kirjojen maarésta ja vaikeusasteesta. Hotelliin saapuvan asiakkaan tulee tayttaa
matkustajailmoitus omilla tiedoillaan, mika ei ole vaativaa, mutta vie jonkin ver-
ran aikaa. Asiakkaan asennoituminen vaikuttaa tilanteeseen, silld miké&li asiakas

aloittaa vaittelyn ilmoituksen tayttamisesté esimerkiksi vetoamalla Kiireeseensa,



pitkittad han vain turhaan palvelutapahtumaa ja heikentd itse saamansa palvelun
laatua. (Gronroos 2010, 228.)

Voidaan ajatella, ettd timan opinnédytetydn toimeksiantajan ydinpalveluna on ma-
joituksen lisaksi asiakkaan hotellikokemus. Talldin sipulimallina esitettyna ydin-

palvelun ympérille rakentuvat laajennetun palvelutuotteen tekijat (kuvio 2). Sipu-
limallin uloimmalla kerroksella taas on tekijoitd, jotka vaikuttavat hotellivalintaan

ja asiakkaan mielikuvaan hotellista jo ennen matkaa.

Kotisivujen
informatiivisuus

Om.gt ja Ensivaikutelma Palvelun
den aikai-/ tapahtuma huone tavuus
semmat /| Jasen
koke- kesto [ Asiakkaan | vuoro-
muksot hotelli- vaikutus
Odotusaika kokemus | myiden
asiak-
Asiakkaan ﬁg:?:sr;
Brandi/ oma osallis-
hotelliketjun - UMINeN — pajyely- Lisapalvelut
ominaisuudet maisema ja lisamyyn-
tituotteet

Huoneen varaaminen ja
yhteydenotot yritykseen
ennen vierailua

Kuvio 2: Asiakkaan hotellikokemuksen muodostuminen Original Sokos Hotel Ilveksessa (mukaillen
Raatikainen 2008).

2.2 Palvelun laatu

Yrityksen oma kasitys sen tuottamien palvelujen laadusta perustuu yleensa sen te-
kemiin panostuksiin ja kdyttamiin voimavaroihin. Tama kasitys kuitenkin lahes
aina eroaa asiakkaan mielipiteestd saamansa palvelun laadusta. Palvelun laatu
maaraytyykin asiakkaiden henkilékohtaisten palvelukokemusten perusteella. (Ris-
sanen 2006, 17.) Asiakkaan kokeman palvelun laatua mitataan vertaamalla asiak-
kaan odotuksia ja kokemuksia saamastaan palvelusta. Asiakkaan palvelulle asetta-
mia ala- ja ylarajoja kuvaa asiakkaan kokeman palvelun laadun toleranssi. Sen

alarajalla asiakas on juuri ja juuri valmis hyvaksymééan saamansa palvelun kel-



volliseksi. Ylarajalla asiakas on hyvin tyytyvéinen saamaansa palveluun ja on
valmis hyvéksymaan sen empiméttd. Mikali asiakas saa tata parempaa palvelua,
on se odotukset ylittdvaa. Jos taas alaraja alitetaan, asiakas mita luultavimmin

vaatii korvauksia. (Kinnunen 2004, 19.)

Palvelun laatu voidaan jakaa kahteen p&&ulottuvuuteen: mité- ja miten-ulottu-
vuuteen. Liséksi ndiden rinnalle on ehdotettu missé-ulottuvuutta. Palveluntarjo-
ajan on tarkeéa tunnistaa palvelun laadun ulottuvuuksien tekijat omista palve-
luistaan ja ymmartad, miten asiakkaat kokevat ja arvioivat palveluja, jotta sen on
helpompi maarittaa keinot, joilla asiakkaiden arvioita voi hallita ja ohjata yrityk-
sen haluamaan suuntaan. (Groénroos 2010, 99, 103.)

Useissa palvelun laatua késittelevissa tutkimuksissa on laadittu listoja tekijoista,
joiden avulla palvelun laatu on mahdollista pitéda hyvana. Yksi tallainen lista koos-
tuu seitsemastd kohdasta, jotka ovat henkildston ammattimaisuus ja taidot, henki-
|6stOn asenteet ja kayttaytyminen, yrityksen lahestyttavyys ja joustavuus, luotetta-
vuus, palvelun normalisointi ennalta-arvaamattomassa tilanteessa, yrityksen pal-
velumaisema seka maine ja uskottavuus. Palvelun laadun osatekijéiden tarkeys ja
esiintyminen vaihtelevat alan ja asiakkaan mukaan. Erityistilanteissa hyva palve-
lun laatu voi koostua myds muista osatekijoistd. (Grénroos 2010, 121-122.) Ho-
tellin vastaanotossa tydskentelevien on tarkead olla ammattimaisia ja varautuneita
kaikkeen antaakseen asiakkailleen hyvaa palvelua, silla asiakkaat ovat monista eri
taustoista ja heidédn tarpeensa vaihtelevat, mika saattaa aiheuttaa tilanteita, joissa
henkildston taitoja koetellaan.

Vaikka palvelun hinta ei palvelun laadun osatekijoiden listalle ole paassyt, on silla
usein vaikutusta asiakkaiden odotuksiin ja siten edelleen palvelun laatuun. Mikéli
hinta on korkea, saattaa asiakas odottaa palvelun laadulta enemmaén kuin halvem-
malta vastaavalta palvelulta. (Gronroos 2010, 121-122.) Varsinkin hotelleissa on
nain: mita kalliimpi hotellihuone sitd enemman palveluita asiakkaat olettavat saa-
vansa samaan hintaan. Todellisuudessa huonehinnat vaihtelevat hotellin varausti-
lanteen ja alueen tapahtumien mukaan eivatka tarkoita hintaan siséltyvien palvelu-

jen méaraa.
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2.2.1 Palvelun laadun ulottuvuudet

Asiakkaan kokeman palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta, joista ensimmainen
on tekninen eli lopputulosulottuvuus. Tekninen laatu j&a asiakkaalle hénen ja pal-
veluntarjoajan vuorovaikutuksen paattyessd, ja sen arvioinneissa asiakkaat useim-
miten ovat objektiivisia. Tdman ulottuvuuden mukaan palvelun laatu on hyva, kun
asiakas saa ongelmaansa ratkaisun eli esimerkiksi hotellissa huoneen ja sangyn,
jossa nukkua. Yritykset virheellisesti olettavat usein lopputulosulottuvuuden arvi-

ointien vastaavan palvelun kokonaislaatua. (Gronroos 2010, 101.)

Toinen palvelun laadun ulottuvuus on toiminnallinen eli prosessiulottuvuus, jossa
asiakkaan arviointiin vaikuttaa se, miten palvelun lopputulos on hanelle toimitet-
tu, ja millaiseksi hén kokee tuotanto- ja kulutusprosessin (Grénroos 2010, 101).
Koska tuotanto- ja kulutusprosessit ovat usein samanaikaisia, korostuu toiminnal-
linen laatu palvelutapahtumassa. Huonolla toiminnallisella laadulla on mahdollista
mitatdida hyvakin tekninen laatu, miké edelleen huonontaa palvelun kokonaislaa-
tua. Hotellissa palvelun toiminnallinen laatu muodostuu suurimmaksi osaksi asi-
akkaan sisaankirjautumisessa saamasta palvelusta. Jos asiakas talléin saa mieles-
td&n huonoa palvelua, ei hotellikokemusta ja palvelun laatua pysty vélttdmatta pe-
lastamaan edes taydellinen hotellihuone. (Grénroos 2010, 418.)

Palvelutapahtuma sisaltda useita vuorovaikutustilanteita asiakkaan ja palveluntar-
joajan valilla sekd monia totuuden hetkid, jotka voivat olla joko onnistuneita tai
epéonnistuneita, ja jotka vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelun laadusta.
Esimerkiksi yrityksen ja henkilékunnan saavutettavuus seké& henkilokunnan ulkoi-
nen olemus, kayttaytyminen seka tavat toimia ja puhua vaikuttavat asiakkaan mie-
lipiteeseen palvelun laadusta. Muut asiakkaat voivat vaikuttaa koetun palvelun
laatuun heikentévasti, esimerkiksi lisédmalla jonotusaikaa tai hairitseméalla muu-
toin. Muut asiakkaat voivat myos parantaa palvelun laatua, esimerkiksi vaikutta-
malla ilmapiiriin myonteisesti. (Gronroos 2010, 101.)

Teknisen ja toiminnallisen ulottuvuuden rinnalle on ehdotettu kolmatta ulottu-
vuutta, palvelumaiseman ulottuvuutta, joka ottaa huomioon palveluympariston
vaikutuksen ja palvelutapahtuman kontekstin. Kolmannen ulottuvuuden arviointi

perustuu siis siihen, missa palvelutapahtuma suoritetaan. Esimerkiksi likainen ja



11

nuhjuinen ravintolasali saattaa heikentaa asiakkaan arviota saamansa palvelun
laadusta, vaikka palvelun tekninen ja toiminnallinen laatu olisikin hyva. Toisin
sanoen, vaikka ruoka-annos olisi maistuva ja ruoka saapuisi poytédan nopeasti,
saattaisi asiakkaan kokeman palvelun laatu jadda heikoksi palveluympariston
puutteiden vuoksi. (Gronroos 2010, 103.)

2.2.2 Palvelun laadun mittaaminen

Palvelun laatu on asiakkaan ennakko-odotusten ja palvelukokemuksen vertailun
tulos. Asiakas muodostaa palvelusta odotuksia yrityksen markkinoinnin, tarpei-
densa sekd& omien ja muiden kokemusten perusteella. Asiakkaan kokema palvelun
kokonaislaatu syntyy teknisen ja toiminnallisen laadun, yrityksen imagon ja
odotetun laadun summana. Palvelun laatu on hyva, jos asiakkaan saama palvelu
vastaa hanen odotuksiaan. (Grénroos 2010, 105-106; Kinnunen 2004, 17.)

Palvelun laadun mielikuva ei muodostu asiakkaan péaassé yhtena kokonaisuutena,
vaan se jasentyy osatekijoing, jotka ovat konkreettinen ymparisto, luotettavuus,
reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Konkreettiseen ymparistéon kuuluvat
yrityksen toimitiloihin ja henkilékunnan ulkoiseen olemukseen liittyvét tekijét.
Luotettavuutta ovat tdsmallinen ja virheeton palvelu, joka tarjotaan sovitussa aika-
taulussa. Reagointialttiudesta kertoo henkilokunnan palveluhalukkuus, pyyntdihin
vastaaminen ja palvelun tarjoamisen aikataulusta tiedottaminen. Vakuuttavuutta
on tydntekijoiden kyky saada asiakkaat luottamaan yritykseen ja tuntemaan olon-
sa turvalliseksi seké kohteliaisuus ja kyky vastata asiakkaan kysymyksiin. Empa-
tiaa taas on yrityksen kyky ymmaértaa asiakkaiden ongelmia, toimia heidan etujen-
sa mukaisesti seka asiakkaiden kohteleminen yksildina. Palvelusta riippuu, mitéa
osatekijoitd asiakas kayttaa alitajuntaisesti paattdessaan saamansa palvelun laa-
dusta. Esimerkiksi pankkiautomaatilla asioidessaan jaa asiakkaalta empatian arvi-
ointi laadun madrittelysta pois vuorovaikutuksen ihmisen kanssa puuttuessa, ja
soittaessaan asiakaspalveluun j&a arvioinnista pois ympariston vaikutus, silla
asiakas ei asioi yrityksen tiloissa. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 111-112.)
Yleensa hotellissa kaikki ylla luetellut palvelun laadun osatekijat vaikuttavat

asiakkaan palvelukokemukseen ja mielikuvaan laadusta.
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Palvelun laatua mitataan usein asiakaskyselyill4. Kéytetyin tapa on valita tietyt
tekijat ja toiminnot ja pyytad asiakkaita antamaan arvosana niista. Viiden edelli-
sessd kappaleessa luetellun osatekijan arvioimista seka asiakkaiden palveluodo-
tusten vertaamista asiakkaan palvelukokemukseen kutsutaan SERVQUAL-
menetelmaksi. Asiakkaat antavat jokaiselle osatekijélle arvosanan seitseman koh-
dan asteikolta, jolla ddripdét ovat “tdysin samaa mieltd” ja “tdysin eri mieltd”, sen
mukaan, mité he palvelulta odottivat ja millaiseksi he palvelun kokivat. Tuloksis-
sa odotusten ja kokemusten vélinen ero kertoo palvelun laadun seka erot koetun
palvelun laadussa eri asiakasryhmien valilla. Joskus kyselyssa pyydetéaan asia-
kasta antamaan kaksi arvosanaa samalle osatekijélle: toinen kyseisen yrityksen
palvelulle ja toinen sen mukaan, mita asiakas odottaa samalta palvelulta alan
johtavilta yrityksilta. Talldin tuloksilla saadaan selville myos yrityksen palvelun
laatu verrattuna kilpailijoiden palveluihin. (Gronroos 2010, 116; Zeithaml, Bitner
& Gremler 2009, 151-154.)

Toinen tapa palvelun laadun mittaamiseksi on Kriittisen tapahtuman menetelma,
jossa asiakkaita pyydetaan kuvailemaan kayttdmiensé palveluiden ominaisuuksia.
Asiakkaita pyydetddn kertomaan mahdollisimman tarkasti tilanteista, joissa palve-
lun laatu oli tavanomaisesta poikkeavaa joko myonteisesti tai kielteisesti. Kyselyn
tuloksia analysoimalla on mahdollista selvittaa yrityksen laatuongelmat ja niiden
syyt. Tama tutkimusmenetelmé antaa yritykselle tietoa myds sen vahvuuksista.
(Groénroos 2010, 120.)
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3 ASIAKAS PALVELUMAISEMASSA

Tassd luvussa kasitelld&n kolmatta opinnéytetyén isoimmista teemoista: palvelu-
maisemaa. Luvussa esitellaan palveluympariston tekijat seké niiden vaikutukset
asiakkaisiin. Aiheesta on tehty hotelleissa tutkimuksia, joiden tuloksia esitellaan
myo0s tassé luvussa. Luvussa pohditaan liséksi palvelumaisemassa tapahtuvia vuo-
rovaikutustilanteita seké asiakkaan ja asiakaspalvelijan ett4 asiakkaan ja asiakkaan

vélilla.

Tasséa luvussa esitelladn asiakkaan ndkokulma palveluun asiakkaiden palvelutar-
peiden ja palvelusta saamaansa arvon muodossa. Luvussa kasitellaan tutkimuk-
seen valitun kohderyhman, perhematkailijoiden, piirteita kotimaan matkailun ja

perheiden kulutustottumusten avulla.

3.1 Hotellin palvelumaisema

Palvelumaisema on se ymparisto, jossa palvelutapahtuma suoritetaan. Se on toisin
sanoen palveluntarjoajan suunnittelema ja valvoma fyysinen tila, jossa asiakas
kohdataan. (Gronroos 2010, 432; Tuulaniemi 2011, 92.) Rissasen (2006, 216)
mukaan palveluympéristoon kuuluu viihtyvyyteen, visuaalisuuteen ja ilmapiiriin
liittyvi& tekijoitd, joita voivat olla esimerkiksi siisteys ja tuoksut. Bitner (1992)
taas jakaa klassikkoartikkelissaan ympariston tekijat tarkemmin kolmeen ulottu-
vuuteen: ymparistéon, tilaan ja funktioon seka merkkeihin, symboleihin ja arte-
fakteihin. Ympériston ulottuvuuteen kuuluvat aisteilla havaittavat tekijat, kuten
lampotila, melu ja hajut. Tilan ja funktion ulottuvuus taas muodostuu pohjapiir-
roksesta ja kalusteista. Merkkeihin, symboleihin ja artefakteihin kuuluvat tilan
kyltit ja sisustustyyli. Bitnerin (1992) mukaan ympaéristd aiheuttaa ihmisissa fysi-
ologisia, emotionaalisia ja kognitiivisia reaktioita, ja siten vaikuttaa heidén kayt-

taytymiseensa.

Asiakkaan vierailun tarkoituksesta ja odotuksista riippuu, miten tarkasti han ha-
vainnoi ymparistddan. Asiakkaan mieliala vaikuttaa puolestaan siihen, miten hel-
posti ja milla tavoin han reagoi ymparistoonsa. Palveluymparistolla voidaankin
joko tukea asiakkaan odotuksia tai lannistaa ne. Esimerkiksi kuuma ja ihmisié

tdynné oleva odotustila saattaa ahdistaa asiakasta niin paljon, ettd hén poistuu pai-
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kalta ostamatta ennakkoon varaamaansa palvelua tai sitten asiakas on vuoronsa
koittaessa niin vihainen, etta hanté on haastavaa palvella. (Bitner 1992.) Tall6in
asiakkaan reaktiot ovat fysiologisia ja hanen kayttaytymisensa karttavaa, mika on
seurausta palveluympariston epamukavuudesta (Gronroos 2010, 433—-434). Aari-
tapauksessa palveluympariston fyysiset tekijét voivat aiheuttaa asiakkaalle jopa
Kipua, jos esimerkiksi ympariston adnet ovat liian kovia tai tilassa on voimakas
tuoksu (Bitner 1992). Jos palveluymparist6 puolestaan tekee positiivisen vaiku-
tuksen asiakkaaseen voi tdmén halu hotellissa viipymiseen ja rahan kayttoon kas-
vaa (Bitner 1992). Tdma on esimerkki asiakkaan l&dhestyvésta kayttaytymisesta
(Gronroos 2010, 434).

Palveluympariston fyysisten tekijoiden lisaksi yrityksen tyontekijat ja toiset asiak-
kaat voivat vaikuttaa asiakkaan tunteisiin eli aiheuttaa emotionaalisia reaktioita
(Gronroos 2010, 433). Heilla on vaikutus myos asiakkaan mielipiteisiin yritykses-
t4 ja sen palveluista. Palveluympéristolla voidaan méaritelld palvelutapahtuman
kesto sek& kohtaamisen luonne. Esimerkiksi vastaanottotiskin &aressé seisominen
ja pdydan aaressa istuminen johdattelevat eripituisiin ja tyyppisiin palvelutapahtu-
miin. Sosiaalisen kanssakdymisen vaikutuksia yrityksen on vaikea ennustaa, kos-
ka ihmiset kayttaytyvat hyvin eri tavoin, mutta palveluympariston huolellisella

suunnittelulla se voi hallita palvelutapahtumaa muutoin. (Bitner 1992.)

Palvelumaisema vaikuttaa asiakkaiden lisaksi asiakaspalvelun tyontekijéiden mo-
tivaatioon, tyotyytyvaisyyteen seka tuottavuuteen (Bitner 1992). Matkailualalla,
varsinkin matkakeskuksissa, tyoskentelevélld henkilostolld palvelumaisema ja
tydymparisto saattavat vaihtua usein, ja tyontekijoiden odotetaan hallitsevan mo-
nia taitoja ja tekniikkaa tai monia tyotehtéavia (Valkonen & Veijola 2008, 38).
Mikali tydymparistdssd on puutteita, saattaa tydntekijoiden olla vaikeaa pysya
hyvantuulisina ja motivoituneina tarjoamaan parasta mahdollista palvelua asiak-
kaille, mik& saattaa vaikuttaa heikentavésti asiakkaan saaman palvelun laatuun.
Jos taas tyoympaéristo tukee henkildston tyoskentelya esimerkiksi hyvin toimivilla
laitteilla, ja miellyttda heitd visuaalisesti, véalittyy asiakkaillekin viesti tydnteki-
joiden viihtymisesta tyopaikallaan. Tdma vaikuttaa positiivisesti asiakkaisiin ja
tyontekijoiden hyvéntuulisuus saattaa tarttua heihin. (Grénroos 2010, 436.)
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Asiakkaan aikaisemmat kokemukset nykyisesté ja muista palvelumaisemista seké
kasitykset palveluntarjoajasta saattavat aiheuttaa asiakkaassa kognitiivisia reakti-
oita (Gronroos 2010, 433). Palveluympaéristosta aiheutuvat fysiologiset, emotio-
naaliset ja kognitiiviset reaktiot yhdessa vaikuttavat asiakkaan kokeman palvelun
laatuun. Siité syystd palvelumaisema tulisi suunnitella niin, etta se tukee asiakas-
palvelun laatua ja saa asiakkaat palaamaan yritykseen. (Grénroos 2010, 436.) Pal-
veluympériston valinnoilla on mahdollista toteuttaa yrityksen strategioita. Esimer-
kiksi halutun kohderyhman houkutteleminen ja asiakastyytyvaisyyden lisédminen
ovat asioita, joita palveluympariston oikeilla valinnoilla voidaan saavuttaa. (Bitner
1992.)

Bitnerin (1992) klassikkoartikkeli on toiminut perustana ja lahteena monille sit-
temmin aiheesta tehdyille tutkimuksille. Majoitusalalla artikkeli on ollut pohjana
tutkittaessa muun muassa palvelumaiseman vaikutusta palvelun laatuun ja asia-
kaslojaaliuteen seké ensivaikutelmaan yrityksestd. Yunkyong (2007) on tutkinut
naistd palveluympériston vaikutuksia asiakkaan kokeman palvelun laatuun. Sita
on empiirisesti tutkittu melko vahan, mutta Yunkyongin (2007) tutkimuksen mu-
kaan niilla on suora yhteys toisiinsa. Tutkimuksen mukaan hotellin yleisten tilojen
ympéristotekijat, kuten valaistus, siisteys, varit ja materiaalit, vaikuttavat asiak-
kaan kokeman palvelun laadun kautta asiakastyytyvaisyyteen ja -lojaaliuteen.
Samat tulokset saavutettiin Simpehin (2011) tutkimuksessa, jossa selvisi, etta ho-
tellin palveluympériston tekijoilld, tilavalla pohjaratkaisulla seké selkeilla opas-
teilla on suuri vaikutus siihen tulevatko asiakkaat uudelleen yopymaan hotelliin.

Lin (2004) sanoo tekemassaan tutkimuksessa palveluymparistdsta saatavan ensi-
vaikutelman vaikuttavan asiakkaan uskomuksiin, asenteisiin ja odotuksiin palve-
luntarjoajasta jo ennen kuin asiakas on kontaktissa asiakaspalvelijan kanssa. Ensi-
vaikutelma on hdnen mukaansa kaikkein kestavin mielikuva yrityksestd, ja palve-
luympéristo tarjoaa asiakkaalle paljon toissijaista tietoa yrityksesta. Palveluympa-
riston tulisikin vastata yrityksen kohderyhmén odotuksia ja tilan tarkoitusta, esi-
merkiksi hotellissa vastaanottotilan kalusteet tulisi jarjestaa niin, etta tilassa on

vaivatonta liikkua.

Ensivaikutelmaa ovat tutkineet myds Countryman ja Jang (2006). He selvittivat

tutkimuksellaan vastaanoton vareilla olevan suurin vaikutus asiakkaisiin. Hotellin
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sisustustyylilla ja valaistuksellakin huomattiin olevan huomattava rooli ensivai-
kutelman muodostumisessa. Sen sijaan huonekaluilla ja niiden paikoilla ei ollut
merkittdvaa vaikutusta ensivaikutelmaan. Tutkimuksen tekijat sanovat artikkelis-
saan, etta asiakas, jolla on hyvé ensivaikutelma hotellista, on helpompi kohdata
palvelutilanteessa. He myos tuovat esille faktan, jonka mukaan hotellin fyysiset
tilat ja rakennus ovat yksi suurimpia hotellivalintaan ja -kokemukseen vaikuttavia

tekijoita.

3.2 Palvelumaiseman vuorovaikutussuhteet

Asiakas kohtaa palvelumaisemassa yrityksen edustajan lisaksi myods muita asiak-
kaita. Kaikilla palvelumaiseman henkil@illa on vaikutusta toisiinsa, sill& ei aino-
astaan asiakaspalvelijalla ole vaikutusta asiakkaaseen, vaan asiakaskin voi vai-
kuttaa tyontekijaan. Toisilla asiakkailla taas on seka negatiivisia etta positiivisia
vaikutuksia asiakkaan palvelukokemukseen. T&ssd alaluvussa kasitellaan tarkem-
min asiakkaan ja asiakaspalvelijan sek& asiakkaiden keskindisid vuorovaikutusti-

lanteita.

3.2.1 Asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutus

Vuorovaikutus asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla voi tapahtua tapaamisen li-
séksi esimerkiksi puhelimitse, sahkdpostitse tai kirjeitse (Gronroos 2010, 426).
Vuorovaikutustilanteet ovat totuuden hetkid, jotka vaikuttavat asiakkaan saaman
palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen seka mielipiteeseen yrityksesta (Val-
vio 2010, 86). Jokainen vuorovaikutustilanne asiakkaan ja asiakaspalvelijan valil-
14 on tilaisuus myyda yrityksen palveluita, tehda tarjouksia ja parantaa asiakastyy-
tyvaisyyttd, mutta vastaavasti jokainen vuorovaikutustilanne on myds tilaisuus

tuottaa pettymys asiakkaalle (Bitner, Brown & Meuter 2000).

Asiakaspalvelijat edustavat asiakkaan silmissa yritystd, joten kaikki heid&n sano-
misensa ja tekemisensa vaikuttavat asiakkaan mielipiteeseen yrityksesta (Zeit-
haml, Bitner & Gremler 2009, 352). Lisaksi asiakkaan silmissé vuorovaikutus

asiakaspalvelijan kanssa on usein itse palvelu (Bitner, Brown & Meuter 2000).

Asiakkaat vaativat vuorovaikutustilanteilta joustavuutta ja yksilollisyyttd. He ha-
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luavat palvelua, joka vastaa heidan tarpeitaan. (Bitner, Brown & Meuter 2000.)
Asiakaspalvelijoiden on osattava palvella asiakasta hdnen tarpeitaan ja toiveitaan
vastaavasti (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 377). Asiakkaan tarpeet he pysty-
vat selvittdmaén vuorovaikutustilanteiden aikana kyselemalld, katselemalla ja rea-
goimalla asiakkaiden kaytokseen. Asiakaspalvelijat ndkevat vélittdmasti antaman-
sa palvelun laadun ja pystyvat korjaamaan virheitéén ja eteen tulevia ongelmia.
(Gronroos 2010, 426-427.) Palvelumaiseman teknologian avulla voidaan asiak-
kaita palvella entistd tehokkaammin. Esimerkiksi hotelleissa varausjéarjestelmaén
voidaan syottaa kaikki asiakkaiden tiedot eiké niité tarvitse jokaisessa vuorovai-
kutustilanteessa erikseen pyytad. (Bitner, Brown & Meuter 2000.)

Asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutustilanteet vaikuttavat suuresti asiak-
kaan saaman palvelun laatuun, silla tyontekijat vaikuttavat palvelun laadun viiden
osatekijan toteutumiseen. Osatekijat ovat luotettavuus, reagointialttius, vakuutta-
vuus, empatia ja konkreettinen ympéristd. Asiakaspalvelijat ovat vastuussa siit,
ettd palvelu on luotettavaa ja se toimitetaan ajallaan asiakkaalle. Tyontekijoiden
halu ja nopeus palvella asiakasta hdnen tarvitessaan apua, kertoo heidan reagoin-
tialttiudestaan. Vakuuttavalla asiakaspalvelijalla on kyky kommunikoida asiak-
kaiden kanssa siten, etté heille syntyy luottamus yritysta ja sen palveluita kohtaan.
Asiakaspalvelijan tapa kiinnittad huomiota asiakkaaseen, kuunnella ja ymmartaa
hanta sekad kohdella hanté yksilollisesti ovat merkkeja empatiasta. Tyontekijoiden
ulkondkd ja olemus ovat osa konkreettista ymparistod. (Zeithaml, Bitner &
Gremler 2009, 355.)

Sanallisen viestinnan liséksi asiakkaan mielipiteeseen palvelun laadusta vaikuttaa
asiakaspalvelijan sanaton viestintd, kuten kehon asento, ilmeet ja eleet seka
katsekontakti. Sanaton viestintd kertoo asiakkaalle asiakaspalvelijan tunteista ja
suhtautumisesta myytéviin tuotteisiin ja palveluihin sek& yritykseen ja omaan
itseensd. (Valvio 2010, 108, 115.) Asiakaspalvelijoiden on tarked4 kiinnittad
huomiota paitsi sanoihin ja d&4nensavyyn, mutta myos kehon kieleen vuorovaiku-
tustilanteissa, silla asiakaspalvelija vaikuttaa asiakkaan mielialaan, ja varsinkin
positiivisuus tarttuu asiakkaisiin. (Mattila & Enz 2002; Valvio 2010, 108, 115.)
Mattila ja Enz (2002) sanovat, ettd mikali asiakaspalvelija osaa lukea asiakkaan
vallitsevan mielialan ja vastata siihen, pystyy han yksil6llisen palvelemisen kautta

lisédmaan asiakastyytyvaisyyttd. Tutkimuksen mukaan mitd nopeampi vuorovai-
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kutustilanne on sitd positiivisemmaksi asiakkaat sen kokevat (Mattila & Enz
2002).

Asiakkaan rooli palvelutapahtumassa vaihtelee palvelun mukaan. Esimerkiksi
konsertissa riittaa, etta asiakas on fyysisesti lasnd saadakseen palvelua, kun taas
joissakin tapauksissa asiakkaalta vaaditaan hieman enemman osallistumista. Esi-
merkiksi hotelliin kirjautuessaan asiakkaan tulee antaa itsestdan tietoja tayttamalla
majoituskortti. Joissakin tapauksissa asiakas on mukana jopa palvelun tuottami-
sessa. Esimerkiksi yrityksen palkatessa asiantuntijan avukseen, voi yritys asiak-
kaana osallistua ongelmien selvitykseen. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 388—
389.)

3.2.2 Asiakkaiden véalinen vuorovaikutus

Palvelumaisemassa on yleensé lasna muitakin asiakkaita, jotka saattavat hairita
kaytoksell&én tai aiheuttaa valituksillaan ja vaatimuksillaan viivastyksié. Sesonki-
aikaan liikkeelle ldhteneet ihmiset, jotka haluavat samaa palvelua, voivat aiheuttaa
ruuhkia. Palvelumaisemissa, joissa asiakkaat ovat erityisen lahella toisiaan, esi-
merkiksi ravintoloissa tai hotelleissa, monet asiat saattavat aiheuttaa hairiota ja
heikentdd palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta. Téllaisia hairidtekijoité voivat
olla esimerkiksi itkevat lapset, tupakoivat ihmiset tai kovadaniset ryhmat.
(Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 389.)

Toiset asiakkaat voivat toisaalta myods parantaa palvelun laatua ja palvelukoke-
musta. Esimerkiksi urheilutapahtumissa ja konserteissa muiden asiakkaiden lasné-
olo on valttdamatontd hyvan ilmapiirin syntymiseksi ja positiivisen palvelukoke-
muksen saavuttamiseksi. Joissakin tapauksissa asiakkaat jopa auttavat toisiaan
saavuttamaan halutun tavoitteen. Ndin tapahtuu esimerkiksi kuntoilussa. (Zeit-
haml, Bitner & Gremler 2009, 389-390.)

Asiakkaat voivat parantaa toistensa asiakastyytyvéisyyttd muun muassa keskuste-
lemalla ystavallisesti jonotustilanteissa, ottamalla valokuvia pyydettdess4, avusta-
malla lasten kanssa, palauttamalla pudonneita tavaroita tai jakamalla tietojaan
esimerkiksi aikatauluista (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 390-391). Saman-

laisista taustoista tulevat, samanlaisen asenteen, arvot ja fyysiset ominaisuudet
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omaavat asiakkaat vaikuttavat positiivisemmin toistensa palvelukokemuksiin kuin

asiakkaat, joilla ei ole mitéén yhteista (Hsi-Jui Wu 2007).

Yrityksen on vaikea kontrolloida asiakkaiden vélista kanssakdymista (Moore,
Moore & Capella 2005), mutta asiakaspalvelijoiden teot ja kéytos seké palvelu-
maisema voivat rohkaista asiakkaita luomaan yhteyksia toisiinsa. Esimerkiksi
istuinten jarjestelyilla voidaan ohjailla asiakkaita keskustelemaan kesken&éan.
(Hsi-Jui Wu 2007.) Onkin tutkittu, ettda miellyttava ilmapiiri ja palvelumaisema
johtavat usein asiakkaiden valiseen kanssakdymiseen ja vaikuttavat positiivisesti

palvelukokemukseen (Moore, Moore & Capella 2005).

Asiakkailla on yleensa tietyt odotukset palvelun laadulle ja asiakaspalvelijoiden
kaytokselle, mutta ei muita palvelumaisemassa lasndolevia asiakkaita kohtaan. He
eivat néin ollen osaa ajatella muiden asiakkaiden vaikutusta palveluun ja omaan
kaytokseensa ennen kuin muut asiakkaat ovat vaikuttaneet heidén palvelukoke-
mukseensa joko positiivisesti tai negatiivisesti. (Huang & Hsu 2010.)

3.3 Asiakkaan palvelutarpeet

Maslowin tarvehierarkian mukaan ihminen tyydyttaa valttaméattomat tarpeensa
ennen muita tarpeitaan. Valttamattomiin tarpeisiin kuuluvat fysiologiset tarpeet,
esimerkiksi syéminen ja nukkuminen seka turvallisuuden tarve. Muihin tarpeisiin
luetaan sosiaaliset tarpeet, esimerkiksi lomamatka ystavien kesken, arvostuksen
tarve ja itsensa kehittdmisen tarve, esimerksi uuden oppiminen. (Bergstrom &
Leppénen 2009, 106.)

Ihmiset ostavat palveluita tyydyttadkseen tarpeitaan, jotka voidaan jakaa toimin-
nallisiin ja hedonistisiin tarpeisiin. Toiminnalliset tarpeet liittyvat yleensa valtta-
mattdmyyteen, toisin sanoen asiakas tarvitsee jotakin palvelua voidakseen jatkaa
elaméaansa normaalisti. Esimerkkina toiminnallisesta tarpeesta majoitusalalla on
lilkemiehen tarve saada hotellihuone, jossa yopyéa tydmatkallaan. Hedonistiset tar-
peet taas liittyvat mielihyvaan ja nauttimiseen, toisin sanoen asiakas haluaa palve-
lua, joka tarjoaa hanelle elamyksen. Esimerkkiné hedonistisesta tarpeesta on
vapaa-ajanmatkustajan tarve ndhdé uusia maisemia ja kokea uutta, jolloin han

ldhtee lomamatkalle ja yopyy hotellissa. (Lamsé& & Uusitalo 2005, 39-40.)
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Toiminnallisten ja hedonististen tarpeiden raja on usein hailyva, sill4 majoitusta
tarvitseva litkemies saattaa valita hotellin tarkkojen kriteerien pohjalta ja vaatia
elamyksié tarjoavia palveluita (Lamsé & Uusitalo 2005, 40). Toiminnalliset tar-
peet ovat tiedostettuja ja perustuvat jarkisyihin, kun taas hedonistiset tarpeet ovat
tunnepohjaisia ja saattavat olla joskus tiedostamattomia (Bergstrom & Leppéanen
2009, 106).

Asiakkaiden palvelutarpeet ovat yksil6llisid ja saattavat muuttua nopeastikin (Ris-
sanen 2006, 112). Asiakkaiden tarpeisiin vaikuttavat monet tekijat, kuten ika, su-
kupuoli, siviiliséaty, perheen elinvaihe ja koko, tulotaso, asuinpaikka sek& ammat-
ti (Bergstrom & Leppénen 2009, 102-103). Asiakkaan palvelutarpeisiin vaikutta-
vat lisaksi kayttaytymistd ohjaavat tarpeet, kuten saavutukset ja onnistumisen tun-
ne, yhteenkuuluvuus, valta ja hallinnan tarve seké oman identiteetin korostaminen
(Lamsa & Uusitalo 2005, 40).

Eri kohderyhmien tarpeet voivat erota toisistaan huomattavastikin, esimerkiksi
lapsiperheen tarpeet eroavat nuoren aikuisen tarpeista, silla ensimmaisena maini-
tun tarpeet ovat lahinna valttamattomia, kun taas jalkimmaisen tarpeet liittyvét
mielihyvaan ja elamyksiin (Bergstrom & Leppéanen 2009, 102-103; Raatikainen
2008, 20). Majoitusalalla tamé& nakyy erilaisten lisdpalvelujen kysyntané. Esimer-
kiksi lapsiperheet arvostavat uima-allasta ja leikkipaikkoja, jotta lapsille on teke-
mistd, kun taas nuori aikuinen haluaa ostos- ja juhlimismahdollisuuksien sijaitse-

van lahella hotellia.

3.4 Asiakkaana kokema palvelun arvo

Palvelun arvo on asiakkaan kasitys palvelun tuottaman hyodyn ja palvelun vuoksi
tehtyjen uhrausten suhteesta (Gronroos 2010, 192). Asiakkaan kokema hydty on
palveluun, palvelutapahtumaan tai palveluntarjoajaan liittyvien positiivisten omi-
naisuuksien summa. Palvelun hyddyt ovat henkilokohtaisia ja riippuvat asiakkaan
persoonasta, arvoista ja ominaisuuksista, kuten ikd, sukupuoli ja siviilisaéty.
(Kuusela & Rintamaki 2002, 17, 29.) Asiakkaan uhraukset voivat olla taloudelli-
sia, esimerkiksi maksu palvelusta tai kuljetuskustannukset, tai toiminnallisia, esi-
merkiksi toimenpiteitd palvelun aikaansaamiseksi tai vaihtoehtojen etsinta (Kin-
nunen 2004, 21; Kuusela & Rintamaki 2002, 17). Asiakkaan mielikuva palvelun
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arvosta voi muuttua palvelun aikana tai sen jalkeen, mutta palvelun arvo on posi-
tiivinen, kun palvelusta saatu hy6ty on suurempi kuin sen saamiseksi tehdyt uh-
raukset (Kinnunen 2004, 21).

Palvelun arvo syntyy asiakkaan ollessa vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan
kanssa ja asiakkaan kuluttaessa palvelua (Grénroos 2010, 192). Asiakkaan koke-
ma palvelun kokonaisarvo syntyy asiakkaan mielessé kolmesta osasta: toiminnas-
ta, tunteista ja merkityksestd. Toiminnan osuuteen kuuluvat palvelun saavutetta-
vuus, kaytettavyys ja monipuolisuus, palvelutapahtuman sujuvuus sekéa palvelu-
tarpeen tyydyttdminen. Tunteiden osuus kuvaa sitd, miten hyvin palvelu vastaa
asiakkaan mielikuvia ja tuntemuksia. Merkityksen osuus koostuu palvelun omi-
naisuuksista, jotka mahdollistavat asiakkaan oppimisen ja henkilékohtaiset tavoit-
teet. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

Asiakas saa palvelusta ydinarvoa, joka tarkoittaa asiakkaan ongelman ratkaisevan
palvelun hyddyn ja uhrausten suhdetta. Lisapalveluista asiakas voi saada liséar-
Vo3, joka voi olla positiivista tai negatiivista. Lisdarvo on positiivista esimerkiksi
huomaavaisen asiakaspalvelijan tai tilanteen nopean normalisoinnin ansiosta. Ne-
gatiivista lisdarvo on silloin, kun se aiheuttaa asiakkaalle tarpeettomia tai odotta-
mattomia lisakustannuksia tai epdmukavuutta, joka voi aiheutua esimerkiksi vai-
keaselkoisesta tekniikasta, virheellisesta laskusta tai pitkastéd jonotusajasta. Mikéli
tilanteita, jotka aiheuttavat negatiivista lisdarvoa, ei hoideta oikein, voi asiakkaan

kokema kokonaisarvo palvelusta heikentya. (Gronroos 2010, 195.)

Asiakkaan valmistautuminen palvelutapahtumaan seka panostukset asiakassuh-
teen rakentamiseksi voivat vaikuttaa positiivisesti asiakkaan kokeman palvelun
arvoon. Jos taas asiakas joutuu aktiivisesti osallistumaan palvelun tuottamiseen,
voi arvio palvelun arvosta heikentya. Asiakassuhteen aikana aiemmin saadut
hyodyt ja tehdyt uhraukset voivat nekin vaikuttaa asiakkaan kokeman palvelun
laatuun joko positiivisesti tai negatiivisesti. (Kinnunen 2004, 21.) Esimerkiksi
pitkan asiakassuhteen aikana kasvaa luottamus yritysta kohtaan, mik& vaikuttaa
palvelun arvoon positiivisesti. Tietyn yrityksen tarjoamat palvelut saattavat olla
hieman kilpailijoita huonompia, mutta asiakas hyvéksyy tdman, koska luottaa
yritykseen. (Gronroos 2010, 193.)
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3.5 Kotimaan perhematkailu

Perheen l&htiessa matkalle yritetddn lomaan sovittaa kaikkien perheenjéasenten
mieltymyksien mukaista tekemistd. Perheloman tarkoituksena on viettaa aikaa
yhdessd, mutta yleensda useamman paivén lomalla perhe jakautuu toteuttamaan
omia mielenkiinnon kohteitaan. Lapsille lomalla on tarkeintd saada leikkia ja pitda
hauskaa seka tutkia ja kokea uutta. Aikuisten tehtévaksi jaa lapsista huolehtimi-
nen, onnistuneen lomakokemuksen varmistaminen, vastuunkanto seké tuotteiden
tai palveluiden etsiminen. Aikuisille tdrkedd on myo6s saada tauko perheestd loman
aikana, mika onnistuu esimerkiksi toisen huoltajan vahtiessa lapsia. Perheen yh-
teisid kaytant6ja lomalla ovat muun muassa yhdessé illallistaminen, toiveiden
yhteensovittaminen, lomakohteeseen tutustuminen ja siella liikkuminen. (Kork-
man 2006, 30, 32, 34.) Toisin sanoen perhematkailijat toimivat lomallaan seka
yhdessé perheend etté erikseen aikuisina ja lapsina. Nain ollen yrityksill& on
perhematkailijoihin liittyen kolme kohderyhmaa.

Niemeld ja Raijas (2010, 127-130) ovat tutkineet perheiden kulutustottumuksia.
Tuloksista selviaa, etta valttaméattdmiin hankintoihin eli asumiseen, ruokaan ja
juomiin, kuluu kahden huoltajan perheissa 47 % tuloista vuodessa ja yksinhuolta-
jan perheissé 60 %. Loput tuloista kdytetd&n vapaa-ajan menoihin sekd muihin
menoihin, kuten vaatteisiin, jalkineisiin, vakuutuksiin ja koulutukseen. Yhdeksi
vapaa-ajan rahankayttokohteeksi tutkimuksen tekijat ovat ottaneet kyselyynsa
matkustamisen, sisaltden valmismatkat, majoituspalvelut ja ulkomaan lentoliput,
ja vertailleet sen osuutta vapaa-ajan menoissa kahden huoltajan perheissa. Vertai-
lusta selviéa, ettd perheissa, joissa on alle kouluikaisia lapsia (iké 0-6 vuotta),
matkustamiseen kuluu vuodessa noin 18 % vapaa-ajan menoihin kaytettavista
varoista. Perheissd, joissa on kouluikéisia lapsia (ik& 7-17 vuotta), matkustamisen

kulut kattavat noin 23 % vapaa-ajan menoista.

Paatoksenteon jakautumista lapsiperheissa on tutkittu kotimaassa véhan, mutta
tuloksista selviaa, ettd vapaa-ajan teknisten laitteiden ja isojen kestokulutustava-
roiden hankinnasta vastaa yleensd mies, kun taas nainen vastaa paivittaistavaroi-
den ja jonkin verran enemmaén vapaa-ajan hankinnoista (Niemeld & Raijas 2010,
131; Wilska 2010, 133). Lasten vaikutusvalta paatoksiin jakautuu sukupuolen
mukaan aikuisten tavoin. (Wilska 2010, 133.)
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Ravintolassa syomisesta paattavat perheen aikuiset keskenddn, huvituksista ja
lomamatkoista sen sijaan koko perhe yhdessa (Niemel& & Raijas 2010, 132).
Niemelén ja Raijaksen (2010, 132, 134-135) teettdmé&an kyselyyn vastanneiden
aikuisten mukaan lapset harvoin paattavat yksin perheen ostopaatoksista, mutta
lasten mielipiteitd kuunnellaan usein varsinkin paatettaessé huvituksista ja loma-
matkoista. Lasten mielesta heilla onkin eniten vaikutusvaltaa juuri niihin liittyvis-
sé ostopaatoksissa. 13—-15-vuotiaat lapset kokevat pystyvénsa vaikuttamaan loma-
matkan paatoksiin enemman kuin heitd nuoremmat ja vanhemmat lapset. Tama
johtunee siit4, ettd nuorempien lasten mielipiteitd ei usein oteta huomioon ja van-
hemmat lapset taas yleensé lahtevét lomalla omille teilleen. Lasten vaikutusvalta
perheen péaatoksenteossa kasvaa idn myotd, ja ainoat lapset kokevat pystyvénsa
vaikuttamaan perheen péaatoksiin enemman kuin lapset, joilla on sisaruksia. Yh-
den ja kahden lapsen perheissé paatoksia tehdédan enemmén yhdessé kuin useam-
man lapsen perheissa. (Niemeld & Raijas 2010, 134-135.)

Yritykset ovat tunnistaneet lapset itsendisind kuluttajina markkinoilla seka heidan
vaikutuksensa aikuisten ostopaatoksiin. Yritykset teettdvatkin monia markkina- ja
asiakastutkimuksia ymmaértadkseen lasten tarpeita ja haluja, ja selvittdédkseen, mi-
ten lapset saataisiin kdyttdmaan yrityksen palveluita ja tuotteita. Tutkimustietoa
kaytetadan avuksi herattamaan ostohaluja lapsissa seka ohjailemaan heidén tekemi-
sidan esimerkiksi kayttaméalla mainoksissa ja tuotepakkauksissa lapsiin vetoavia
kuvia. (Ruckenstein 2013, 58-59.)

Kesakauden, touko—elokuun, aikana vuonna 2013 suomalaiset tekivét yli 16 mil-
joonaa matkaa, joista yopymisen sisaltaneitd vapaa-ajanmatkoja tehtiin 11,5 mil-
joonaa kotimaassa. Néista 3 miljoonaa oli maksullisen yépymisen sisaltaneita
matkoja. Suosituimpia matkustusalueita kotimaassa viime kesana olivat Uusimaa,
Pirkanmaa ja Lappi, ja suosituin matkustusajankohta heindkuu. (Tilastokeskus
2013.) Eniten yopyjia kesakaudella 2013 oli Uudellamaalla noin 1 397 000, toi-
seksi eniten Lapissa noin 244 000 ja vahiten Pirkanmaalla kolmen suosituimman
matkustusalueen joukossa noin 144 000 (Matkailun edistamiskeskus 2014). Suo-
messa tyontekijoiden kesdlomakausi alkaa juhannuksesta ja jatkuu elokuun puoli-
valiin, mika selittdd heindkuun suosituimmuuden matkustusajankohtana. Lapsi-
perheet suosivat ldhiseutuja matkakohteena, misté johtuu kotimaan matkojen suuri

mé&éra (Suomen Matkailun Kehitys Oy 2002).
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Matkailun edistdmiskeskus on maéritellyt perhematkailutuotteen kasitteen néin:
”Perhetuotteet koostuvat lapsiperheille soveltuvista tai heille erityisesti luoduista
eri teemojen matkailutuotteista. Paavetovoimatekijoind ovat kayntikohteet, oheis-
tarjontana esimerkiksi aktiviteetit luonnossa ja tukitarjontana majoitus, ravintolat
jne.” (Suomen Matkailun Kehitys Oy 2002.) Perheiden matkat kotimaassa kohdis-
tuvatkin lapsille suunnattuihin kohteisiin, joita ovat huvipuistot, kuten Linnanma-
Ki ja Sarkanniemi; teemapuistot, kuten Muumimaailma ja Puuhamaa; eldinpuistot,
kuten Korkeasaari ja Ahtérin eldinpuisto; kylpylat, kuten Serena ja Tropiclandia
sekaé tietokeskukset, kuten Heureka. Edella lueteltujen perhekohteiden vuosittai-
nen kavijamaara on yhteensa noin 30 miljoonaa, josta vain noin 3 miljoonaa on

ulkomaalaisia kévijoita. (Suomen Matkailun Kehitys Oy 2002.)

Pirkanmaalla on monipuolisesti tekemisté ja katsottavaa lapsiperheille, ja siella
sijaitsee useita Matkailun edistamiskeskuksen maéritelman mukaisia perhekoh-
teita, joista muutamia on lueteltu esimerkkeind tassa kappaleessa. Y livoimaisesti
suurin ja suosituin perhekohde on Sarkanniemen huvipuisto Angry Birds Landi-
neen, delfinaarioineen, Nasinneulan nakdtorneineen sekd Koiraméen kotieléintar-
hoineen (Visit Tampere 2014). Sisdhuvipuisto Funpark Lemp&élassa ostoskeskus
Ideaparkissa tarjoaa perheille mahdollisuuden hauskanpitoon ja yhdessa tekemi-
seen séasté riippumatta (Funpark siséhuvipuisto Oy 2014). Herra Hakkaraisen talo
Sastamalassa (Visit Tampere 2014) ja Ti-Ti Nallen talo Ikaalisten Kylpylan yh-
teydessé (Ti-Ti Tuotanto Oy 2014) ovat niin ik&&n perhekohteita Pirkanmaalla.
Toinen lapsiperheiden suosima kylpyldkohde 16ytyy Nokialta, jossa sijaitsee Kyl-
pylahotelli Rantasipi Eden (Visit Tampere 2014).

Muita lapsiperheita kiinnostavia kohteita Tampereella ovat lukuisat leikkipuistot,
kinsaari, joka tarjoaa koko perheelle mahdollisuudet myos retkeilyyn, uimiseen ja
pelaamiseen. Kaupungin keskustassa sijaitseva Finlaysonin Tallipiha eld&imineen
sopii myos perheiden k&yntikohteeksi. (Visit Tampere 2014.)
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4  TUTKIMUS

Tassa luvussa tutustutaan opinndytetydssa kaytettavien tutkimusmenetelmien teo-
riaan seka perustellaan niiden valinta. Aineistoa kerataan kvalitatiivisen tutkimuk-

sen keinoin, jotta asiakkaiden omat mielipiteet saadaan tutkimuksen keskiéon.

Padaineistonkeruumenetelma tassé opinndytetydssé on lomakehaastattelu, joka
toteutetaan toimeksiantajan tiloissa valitulle kohderyhmalle: perhematkailijoille.
Lomakehaastattelun kysymykset on johdettu tdmén opinnaytetyon tietoperustasta,
mutta niita ei ole taysin strukturoitu. Haastattelutuloksia tdydennetaan havain-

noinnilla, joka suoritetaan kaikissa kolmessa tutkittavassa palvelumaisemassa.

Luvussa ei luetella haastattelukysymyksid, vaan niita késitell&an aiheittain. Ha-
vainnoinnin kohteet luetellaan myds aiheittain. Seka haastattelulomakkeen kysy-
mykset ettd havainnointirungon kohdat perustellaan opinnaytetyon tietoperustan
avulla. Luvun lopuksi kerrotaan tutkimuksen toteutuksesta kaytannossa ja esitel-
l4&n tutkimuskohteet ja kohderyhma.

4.1 Kovalitatiivinen tutkimusmenetelma

Taman opinnaytetyon tutkimuskysymyksina ovat ”miten hotellin maksuttomat
lisdpalvelut koetaan kotimaisten perhematkailijoiden keskuudessa?” ja “millaisia
ovat kotimaisten lapsiperheiden matkailutottumukset?”. Jotta tutkimuskysymyk-
siin saataisiin vastaukset, taytyy asioita kysya suoraan asiakkailta. Kvalitatiivisella
tutkimuksella pyritaan selvittdmaan asiakkaiden omia yksil6llisia mielipiteita
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 160-161), joten se on valittu tutkimusmene-
telméksi tdh&n opinnéytetyohon.

Kvantitatiivisella eli maéarallisella tutkimuksella saadaan kerattya aineistoa, joka
on muutettavissa numeeriseen muotoon ja yleistettavissa koko asiakaskuntaa kos-
kevaksi (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 140). Kvantitatiivisella tutkimuksel-
la ei kuitenkaan saataisi tutkimuskysymyksiin oikeanlaista tietoa tuloksiksi, silla
esimerkiksi kysymyksiin “miltd ruoka maistuu?” ja miten matka meni?” ei voida
vastata maarallisesti, vaan ne vaativat laadullisen, sanallisesti selittavén, vastauk-
sen (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161). Koska tutkimuskysymykset tassa

opinndytetydssé vastaavat edella mainittuja esimerkkejd, on kvalitatiivinen tutki-
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mus jarkevin valinta tutkimusmenetelmaksi. Tdman opinndytetyon tarkoituksena
ei ole yleistéa tuloksia koskemaan koko kohderyhma@, vaan saada silta mielipi-
teitd, jotta toimeksiantoyritys voi paattaa resurssiensa suuntaamisesta jatkossa.
Toisin sanoen, talla tutkimuksella halutaan selvittad, kannattaako toimeksianto-
yrityksen panostaa tulevina kesing tutkimuskohteisiin yhta paljon kuin se nyt

nithin panostaa.

Kvalitatiivisella tutkimuksella pyritdén tutkimaan kohdetta mahdollisimman ko-
konaisvaltaisesti seka selvittdmaén tutkittavan kohteen laatua ja merkitysta. Kvali-
tatiivisella tutkimuksella pyritadn 16ytdmaan tai paljastamaan tosiasioita eika to-
dentamaan jo tiedossa olevia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 160-161.)
Kvalitatiivinen tutkimus onkin tasta syysta omiaan tdman opinndytetyon tutki-
mukseen, silld tutkimusongelmaa tarkastellaan opinnaytetydssé laadullisista nako-
kulmista, ja toisekseen sitd ei toimeksiantoyrityksessa ole ennen tutkittu eika ai-
heesta néin ollen yrityksella ole konkreettista todistettua tietoa.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa suositaan ihmisté tiedonkeraajand, mika on suurin
opinndytetyon tekijan henkilékohtainen syy menetelméan valitsemiseen, silla te-
kij& haluaa parantaa itseluottamustaan ja madaltaa kynnystaan lahestya vieraita
ihmisi&. Lisaksi tekija mieluummin itse seuraa aineiston kerd&ntymisté kuin vain
odottaa ja antaa asioiden tapahtua. Kvalitatiivisen tutkimuksen kohderyhma vali-
taan tarkoituksenmukaisesti sen sijaan, ettd kdytettdisiin satunnaisotosta. (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2009, 164.) Kohderyhman ymmartdminen onkin kes-
keisin tavoite kvalitatiivisessa tutkimuksessa, misté syysta aineistoa kerdtd&n niin
kauan, kun tutkimuksella saadaan uutta tietoa aiheesta (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2009, 181-182).

Kvalitatiivisia tutkimusmenetelmid, esimerkiksi kyselya, haastattelua ja havain-
nointia, voidaan kayttaa vaihtoehtoisina menetelmina tai erilaisina yhdistelmina
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 71). Tassa opinnaytetytssa aineistoa keratdan seka

haastattelemalla henkilokohtaisesti asiakkaita ettd havainnoimalla kohderyhmén

toimintaa toimeksiantoyrityksen tarjoamien lisdpalveluiden palveluympéristoissa.
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4.2 Lomakehaastattelu ja kysymysten suunnittelu

Taman opinnaytetyon padaineistonkeruumenetelmaksi on valittu haastattelu. Kos-
ka tutkimuskysymyksilla pyritdan selvittdmaan asiakkaiden mielipiteitd, ajatuksia
ja tottumuksia, on niihin mahdotonta saada vastauksia kysymétté asioista suoraan
asiakkailta. Haastattelun etuna on suora vuorovaikutus haastattelijan ja haastatel-

tavan vélillg, jolloin voidaan puolin ja toisin esittéa tarvittaessa selventavia ja sy-

ventavia kysymyksid, jolloin véltytdan suurimmilta vaarinymmarryksilta ja saa-

daan luotettavampaa tutkimusaineistoa (Tuomi & Sarajérvi 2009, 73).

Lomakehaastattelussa ké&ytetd&n apuna ennalta laadittua kysymyslomaketta, joka
voi déripadssaan olla jopa taysin strukturoitu eli kysymykset ja niiden esittamis-
jarjestys on paatetty tarkastikin ja kysymyksiin pyritddn saamaan vastaukset an-
nettujen vaihtoehtojen sisalla (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 208; Tuomi &
Sarajdrvi 2009, 74). Lomakehaastattelu on yleensa kvantitatiivisessa tutkimukses-
sa kéytettdva menetelmé (Tuomi & Sarajarvi 2009, 74), mutta tdssa opinnéyte-
tyossa sitd sovelletaan kvalitatiivisesti. Haastattelulomakkeessa on valmiiden
vaihtoehtojen lisaksi tyhja vaihtoehto haastateltavien vastauksille, jotka eivét sovi
vaihtoehtoihin, silla tarkoituksena on 16yt4é tosiasioita eika todentaa jo tiedettyjé.
Haastateltavien vastauksia ei haluta ohjailla, joten valmiita vastausvaihtoehtoja ei
heille lueta. Vastausvaihtoehdot lomakkeessa on johdettu tietoperustasta, ja ne
kuvaavat oletettuja todennakdisimpia vastauksia, ja ovat lahinna helpottamassa
haastattelijan kirjaamisty6ta. Toisin sanoen, haastattelulomake on téssa tutki-
muksessa laadittu ainoastaan haastattelijan tyovélineeksi.

Lomakehaastattelua kaytetaan lomakekyselyn sijaan silloin, kun on olemassa
pelko siitd, ettd kyselyyn ei saataisi tarpeeksi vastauksia (Tuomi & Sarajarvi 2009,
74). Taman opinndytetyon tutkimuksen kannalta lomakehaastattelu on jarkevampi
valinta kuin esimerkiksi jalkik&teen postitettu lomakekysely, silla tarkoituksena
on selvittad seikkoja, kuten palvelumaisemaa, joita saattaa olla vaikea muistaa
endi kotona. Haastateltavalle on liséksi vaivattomampaa ja nopeampaa vastata
suullisesti esitettyihin kysymyksiin kuin Kirjata itse vastaukset ylos lomakkeeseen,
joten vastauksia on helpompi saada lomakehaastattelulla kuin -kyselyll& (Tuomi
& Sarajdrvi 2009, 73).
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Taman opinndytetyon tietoperustasta on valittu kolme laajempaa aihetta, joista
haastattelukysymykset on johdettu. Ensimmainen aiheista on perhematkailu, jo-
hon liittyvat haastattelulomakkeen (liite 1) kysymykset 1-4. Kysymyksilla pyri-
tddn saamaan selville lapsiperheiden yleisintd loman siséltod, jota tietoperustassa
on kasitelty Korkmanin (2006) tutkimusta apuna kayttden. Lapsiperheiden matka-
kohteista ei timan opinndytetyon tietoperustaan saatu tietoa kuin yleisesti koti-
maan matkailun tilastotiedoista (Tilastokeskus 2013, Suomen Matkailun Kehitys
Oy 2002), joten tutkimuksella halutaan todentaa asian laita perheiden kohdalla.
Loman tarpeita (Bergstrom & Leppéanen 2009) ja odotuksia lomalta (Grénroos
2010) tiedustellaan haastateltavilta, sill& ne vaikuttavat kaikkiin lomalla tehtaviin
paatoksiin ja kuluttamiseen. Perheen sisalla tapahtuvaa matkailuun liittyvaa paa-
toksentekoa on tietoperustassa kasitelty Niemelén ja Raijaksen (2010) sekad Wils-
kan (2010) teosten pohjalta, ja tutkimuksella halutaan selvitta&, ovatko tietoperus-
tassa esitellyt véitteet todellisuutta vastaavia. Haastattelun aiheita on kasitelty
luvuissa 3.3 ja 3.5. Perhematkailu-aiheen kysymyksilla on tavoitteena lisata
ymmarrysta kohderyhmasta eli saada vastaus opinndytetyon toiseen tutkimusky-

symykseen.

Toinen haastattelun aihe on palvelumaisema. Kysymykset 56 perustuvat alalu-
kuun 3.1, jossa hotellin palvelumaiseman vaikutusta on pidetty huomattavana
seka hotellivalintaan, kuten Countryman ja Jang (2006) ovat tutkineet, etta ensi-
vaikutelmaan yrityksestd, kuten Lin (2004) sanoo teoksessaan. Kysymyksilla
pyritadn selvittdmaan palvelumaiseman merkitysté valitun kohderyhmén keskuu-
dessa. Kinnusen (2004) mukaan lisapalvelut ovat tuovat yritykselle kilpailuedun,
joten kysymyksella 5 pyritaan selvittdmaén toimeksiantoyrityksen lisdpalveluiden
vaikutusta hotellivalintaan, toisin sanoen l6ytaméaéan tekijat, jotka saavat asiakkaat

valitsemaan toimeksiantoyrityksen sen kilpailijoiden sijaan.

Kolmas tietoperustasta johdettu aihe on hotellin palvelut. Haastattelulomakkeen
kysymykset 7-9 kartoittavat kohderyhman mielipiteita tutkimukseen valituista
lisdpalveluista ja niiden merkityksestd. Lisdpalveluiden vastaamista asiakkaiden
tarpeisiin (Raatikainen 2008) ja asiakkaiden mielikuvaa lisapalveluiden laadusta
(Gronroos 2010) pyritaan selvittdmaan nailla haastattelulomakkeen kysymyksilla.
Palvelumaiseman ja siell& olevien muiden ihmisten vaikutusta asiakkaan mie-

lipiteeseen lisépalvelusta (Bitner 1992) pyritdan niin ikaan selvittdamaan. Kysy-
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myksill& 7-9 viitataan tietoperustan lukuihin 2.2 ja 3.1-3.4, joista on tavoitteena
saada mahdollisimman paljon tietoa kohderyhman nédkokulmasta tarkentavien

lisakysymysten avulla.

Kysymykset 1011 liittyvat palvelun laatuun eli tietoperustan lukuun 2.2. Kysy-
myksella numero 10 pyydetéaan asiakkaita kuvailemaan hyvaa palvelua, toisin
sanoen heidan odotuksiaan palvelulta (Gronroos 2010), ja kysymyksell& numero
11 kertomaan saamastaan palvelusta toimeksiantoyrityksessa. Kysymyksilla 10—
11 tutkitaan siis yleisesti toimeksiantoyrityksen palvelun laatua. Viimeisell eli
12. kysymyksell& tarkastellaan asiakkaan koko palvelukokemusta ja asiakkaan
palvelusta saamaansa arvoa (Kuusela & Rintamaki 2002), jota on kasitelty luvus-
sa 3.4.

4.3 Havainnointi ja sen suunnittelu

Haastattelusta saatavaa tutkimusaineistoa tdydennetéén ja todennetaan havain-
noinnilla, sill4 kaikista opinndytetyon tutkittavista aiheista ei saada tarpeeksi tie-
toa vain kysymalla asiakkailta. Esimerkiksi maksuttoman palvelun kéayttdastetta
tai asiakkaiden kayttaytymista palvelumaisemassa on vaikea selvittda kyselyn
avulla, mutta havainnoinnilla saadaan valitonta tietoa yksiléiden tai ryhmien to-
dellisesta toiminnasta ja kayttaytymisesta (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
212-213). Havainnoinnilla voidaan siis selvittad, toimivatko ihmiset oikeasti niin

kuin vaittavat (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2014).

Havainnointi on jarjestelmallista tarkkailua, joka sopii hyvin vuorovaikutusten ja
nopeasti muuttuvien tai vaikeasti ennakoitavien tilanteiden tutkimiseen seka sel-
laisten kohderyhmien, joilla on kielellisia vaikeuksia, kuten lasten, tutkimiseen.
Havainnoinnilla saadaan tietoa myos aiheista, joista ei valttaméatta haluta haastat-
telussa kertoa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 213.) Téssa opinnaytetydssa
tutkitaan ympaéristoja, jotka kohderyhmaén jésenet, aikuiset ja lapset, ndkevat ja
kokevat eri tavoin. Toisin kuin aikuiset, lapset eivét aina osaa tai uskalla kertoa
nédkemyksiaan asioista, joten niista paésee parhaiten selville lasten toimia ja kéyt-
taytymista seuraamalla. Tutkittavissa palveluymparistoissa tapahtuu paljon vuoro-

vaikusta niin ihmisten kuin fyysisen ympdriston tekijoiden kanssa. Asiakkaat eivét
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kuitenkaan tiedosta kaikkea vuorovaikutusta, mutta antavat sen tietaméttaan kui-

tenkin vaikuttaa itseensa, mikd on mahdollista ndhda havainnoinnin avulla.

Havainnointia voidaan suorittaa joko ottamalla osaa ryhman toimintaan tai pysy-
malla taysin ulkopuolisena havainnoijana laboratorio-olosuhteissa tai luonnolli-
sessa ymparistossd, esimerkiksi typaikalla. Havainnointi voi olla vapaata tarkkai-
lua silloin, kun aiheesta ei juurikaan tiedetd mitdén tai tarkasti strukturoitua sil-
loin, kun pyritdén todentamaan ennalta tiedettyja tosiasioita. Toisin sanoen ha-
vainnoinnilla voidaan tehda seka kvalitatiivisia ettd kvantitatiivisia huomioita.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 214-215.) Tdman opinndytetyon tekija on
havainnoijana asiakkaiden kanssa samassa luonnollisessa tilassa, mutta taysin
ulkopuolisena tarkkailijana. Toisin sanoen havainnoija kéayttaytyy tutkittavissa
palvelumaisemissa kuten muut asiakkaat, ja koska havainnoija ei ole toissa toi-
meksiantoyrityksessé tutkimusajankohtana, ei vastaan voi tulla tilannetta, jossa
havainnoitavat tunnistaisivat havainnoijan yrityksen edustajaksi. Havainnoinnin
avuksi laaditaan ennalta runko tarkkailtavista asioista, jotta eri tutkimuskohteita
voidaan verrata toisiinsa, ja jotta tutkimustulokset ovat liitettdvissa opinndytetyon
tietoperustaan. Havainnoinnilla pyritdén vain tdydentaméén haastattelun tuloksia,

joten sita suoritetaan pintapuolisesti lyhyen ajanjakson verran.

Havainnoinnin avuksi laadittu runko (liite 2) késittelee viitta tdmén opinnaytetyon
tietoperustasta johdettua teemaa, jotka ovat osittain samoja kuin haastattelulomak-
keessa kaytetyt aiheet. Havainnointirunko onkin rakennettu niin, ettd se tukee
haastattelusta saatavia tuloksia ja huomioi tekijoitd, jotka haastattelusta on jatetty

pois.

Ensimmadinen havainnoinnin teema on “’vuorovaikutus muiden asiakkaiden kans-
sa” ja toinen “vuorovaikutus tyontekijoiden kanssa”, jotka juontavat juurensa tie-
toperustan lukuun 3.2. Aihe on jatetty haastattelusta pois, koska vuorovaikutusten
vaikutusta asiakkaisiin ja heidan kaytokseensa on helpompi tarkkailla kuin kysya,
silld asiakkaat eivét kaikkea vuorovaikutusta edes itse havaitse niin, ettd osaisivat
siita kertoa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009). Ensimmaisen teeman mukaan
asiakkaiden vuorovaikutuksesta havainnoidaan vuorovaikutuksen laatu eli onko
kohtaaminen negatiivinen vai positiivinen, misté se johtuu ja mité siitd seuraa

(Zeithaml, Bitner & Gremler 2009). Muiden asiakkaiden vaikutusta asiakkaan
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kaytokseen ja tilan yleiseen ilmapiiriin (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009) ha-
vainnoidaan myos. Toisen teeman mukaan tyontekijan ja asiakkaan vuorovai-
kutuksesta havainnoidaan reagointialttiutta, joka on yksi palvelun laatuun vaikut-
tavista tekijoista (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009), palvelutapahtuman keston
(Mattila & Enz 2002) seka asiakaspalvelijan sanattoman viestinnan vaikutusta
asiakkaan kaytokseen (Valvio 2010).

Kolmas teema “’palvelumaiseman vaikutus” ja neljds “palvelun saavutettavuus”
liittyvét tietoperustan lukuun 3.1. Naiden teemojen kanssa samoja asioita késit-
televét haastattelun kysymykset 5-9, mutta havainnoinnilla niista saadaan tarkem-
paa tietoa myos toisesta nakokulmasta. Kolmannen teeman mukaan havainnoi-
daan palvelumaiseman esineiden ja fyysisten tekijoiden, kuten valaistuksen, lam-
potilan, &&nien ja huonekalujen, vaikutusta asiakkaan toimintaan ja kaytokseen
(Bitner 1992, Yunkyong 2007). Neljannen teeman mukaisesti taas havainnoidaan
opasteiden selkeytta ja riittavyyttd, silla Simpeh (2011) on huomannut niilld ole-
van vaikutusta asiakaslojaaliuteen. Tilan esteettomyytta tutkitaan myos, koska Lin
(2004) kertoo teoksessaan, ettd tilan tulee vastata kayttotarkoitustaan, jotta asiak-
kaat kokevat sen miellyttavaksi. Havainnoinnilla toivotaan myds saatavan tietoa
siitd, tietdvatko asiakkaat ylipaatdan palvelun olemassaolosta. Viimeksi mainittu
saattaa ilmentya esimerkiksi &aneen ihmettelyna palvelutilan 16ydyttya tai asiak-

kaiden keskinaisena keskusteluna aiheesta.

Viides teema “palvelun kayttd” liittyy asiakkaiden tarpeisiin. Teeman mukaan
pyritadn havainnoimaan sita, miten tarpeellinen lisdpalvelu on asiakkaille. Palve-
lun tarpeellisuus tulkitaan asiakkaiden méérasta palvelumaisemassa seka palvelu-
tilassa vietetysta ajasta. Asiakasmaaraé ei kuitenkaan lasketa ihmisten lukuméaéra-
nd, vaan enemmankin laadullisena, esimerkiksi huomioilla "’tila koko ajan tdyn-
nd”, ”joutuivat kddntyméén ovella” tai "tilassa ei ketddn tuntiin”. Tilan kayttoa
havainnoimalla voidaan myos tehdd johtopé&atoksié siité, vastaako lisapalvelu
asiakkaiden toiminnallisia tarpeita (Ladmsa & Uusitalo 2005) vai pitdisiko niita

varten tehdd muutoksia.
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4.4 Tutkimuksen toteutus

Taman opinndytetyon tutkimuskohteet valikoituivat kompromissina opinnayte-
tyon tekijan mielenkiinnon kohteiden ja toimeksiantoyrityksen pyyntdjen perus-
teella. Toimeksiantoyrityksen toiveena oli saada selvitys kesasesonkien aikana
hotelliin avattavan leikkihuoneen seké vasta uudistetun sauna- ja allasosaston
merkityksesté asiakkaille, kun taas opinndytetydn tekijé halusi tydssaan ensisijai-
sesti tutkia palvelumaisemaa. Leikkihuone seké sauna- ja allasosasto yleistettiin
hotellin maksuttomiksi lisapalveluiksi, jolloin niiden lisdksi tutkimuskohteeksi
saatettiin ottaa vastaanottopalvelut, joita opinndytetyon tekija oli alun perin halun-
nut tutkia. Kaikkia tutkimuskohteita pééatettiin tarkastella palvelumaiseman ja
palvelun laadun nakoékulmasta seké tutkia valittujen lisapalveluiden merkitystéa

asiakkaille ja asiakkaiden palvelusta saamaansa arvoa.

Vastaanottotila ja sielld saatu palvelu vaikuttavat eniten hotellivieraan kokemuk-
seen sekd ensivaikutelmaan ja mielipiteeseen yrityksestd, koska jokaisen hotellin
asiakkaan tulee huone saadakseen sisédénkirjautua vastaanotossa ja olla vahintaan
kerran vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijan kanssa. Restonomiopinnoissa keski-
tyttiin pohtimaan asiakaspalvelijan ja asiakkaan vuorovaikutuksen, toisin sanoen
palvelutapahtuman, vaikutusta asiakkaan kokemukseen, joten tdman opinndyte-
tyon tekija halusi laajentaa nakemystaan asiakaspalvelusta hotellissa koskemaan
myaos palvelutilan vaikutusta asiakkaan mielipiteeseen saamastaan palvelusta.
Tasta syysta vastaanottopalvelut alun perin kiinnostivat tutkimuskohteena palve-
lumaiseman nékokulmasta opinnéytetyon tekijad. Mychemmin palvelumaisema
otettiin nakokulmaksi myds muihin tutkimuskohteisiin. Toimeksiantoyrityksen
vastaanotto, joka on auki ympéri vuorokauden, on kuvassa yksi. Kuvassa oikealla
nakyy hieman jaatel6allasta, jonka vieressd on nakymaéttomissa MB24-kioski, jota
vastapaata taas ovat hissit. Hotellin etuovi ja sisddnkaynti ravintoloihin jaavat

kuvaajan selén taa.
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Kuva 1: Original Sokos Hotel Ilveksen vastaanotto.

Toimeksiantoyritys uudisti sauna- ja allasosastonsa alkuvuoden 2014 aikana, ja
uudet tilat saatiin kaytt6on vappuaattona. Toimeksiantoyritys toivoi tutkimusta
asiakkaiden mielipiteistd, toisin sanoen palvelun laadusta, koskien uudistettua
osastoa. Palvelun laatu otettiin nain ollen tutkimukseen nakokulmaksi palvelu-
maiseman vaikutuksen rinnalle. Sauna- ja allasosaston kayttd kuuluu huonehin-
taan, ja se oli asiakkaiden kéytettavissa kesélla 2014 paivittéin klo 7-10 ja 16-22.
Tiistaista sunnuntaihin uima-altaalla oli paikalla uimavalvoja, jonka merkitysta
asiakkaille tutkimuksella myds haluttiin selvittad. Kuvassa kaksi on toimeksianto-
yrityksen allashuone. Kuvassa edustalla on iso allas, jonka takana on vasemmalla
poreallas ja oikealla lastenallas vesiputouksineen. Allashuoneessa havainnointi
suoritettiin padasiassa porealtaasta késin, joten havainnointi oli nékdaistin varaista
altaiden pitdessa niin kovaa aanté, ettd viereisessé altaassa olevien asiakkaiden
keskustelua oli vaikea kuulla. Paikalla ollessaan uimavalvoja istui kuvassa oikeal-

la ndkyvilla muovituoleilla.
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Kuva 2: Original Sokos Hotel Ilveksen allashuone.

Kuvassa kolme on toimeksiantoyrityksen suihkuhuone. Huoneen kaytt64 ja asiak-
kaiden litkkumista siell& olisi ollut vaikea selvittda kysymalla jalkikateen, koska
huoneessa on niin monta elementtid, joten havainnointi oli oikea valinta sen tutki-
miseen. Esimerkiksi, jos asiakkailta olisi kysytty, miten asiointi osastolla sujui,
olisivat vastaukset luultavasti olleet luokkaa “ihan hyvin”. Havainnoinnilla taas
voitiin ndhda asiakkaiden tahattomat ja osittain automaattisetkin teot ja liikkeet
osastolla, jolloin asiakkaiden kayttaytymisestd osastolla ja osaston kaytdstad saatiin

tarkempi késitys kuin kysymalla olisi saatu.

Kuva 3: Original Sokos Hotel Ilveksen suihkuhuone.

Kuvassa nelja on toimeksiantoyrityksen tilaussauna, joka eroaa asiakassaunasta
ainoastaan allasosastolle nayttavan ikkunan verran. Kuvasta, kuten kahdesta edel-

lisestakin, ndhdaan selkeésti, miten siisti ja selkealinjainen sauna- ja allasosasto
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on uudistuksen jaljilta. Lisapalveluista otetut kuvat ovat tdssa opinnéytetydssa
havainnollistamassa tutkittuja palvelumaisemia sekd antamassa lukijalle visuaa-
lista lisatietoa, silla sanoin ei aina pystyté vélittdmaan yhté paljon tietoa kuin
kuvilla. Kuvien ansiosta lukija voi myds paremmin ymmartaé tutkimustuloksia

nahdessaan konkreettisesti, mita asiakkaat arvioivat haastatteluissa.

Kuva 4: Original Sokos Hotel Ilveksen sauna.

Toimeksiantoyritys toivoi tutkimusta myos leikkihuoneen merkityksesta asiak-
kaille, joten se otettiin kolmanneksi tutkimusnakdkulmaksi jokaiseen kolmeen tut-
kimuskohteeseen palvelumaiseman ja palvelun laadun lisdksi. Toimeksiantoyri-
tyksen leikkihuone on nimeltddn Onni Oravan leikkihuone ja se avataan kesdisin
lapsiperheiden kayttoon juhannuksen aikaan ja suljetaan koulujen alettua. Kesélla
2014 leikkihuone oli siis kaytdssa 17.6-10.8. Leikkihuone sijaitsee vastaanoton
ldheisyydessd Ball Room 1 -tilassa, joka on noin puolet 300 henkeé vetévasta
kokoustilasta. Leikkihuoneen ulkopuolella on tarjolla mehua ja kekseja joka péiva
klo 9-21. Onni Orava esittd4 ilon tanssinsa leikkihuoneessa tiistaista sunnuntaihin
klo 10. Kuva viisi on otettu leikkihuoneen sisadnkéaynnista. Kuvan vasemmassa
yldkulmassa on inforuutu, jolla kerrotaan muun muassa leikkihuoneen aukioloaika
sek& suomeksi, englanniksi etté ruotsiksi. Info-ruudun alla on mehupdyta, ja sen
oikealla puolella matto, jolle on tarkoitus jattd4 kengét ennen leikkihuoneeseen
astumista. Leikkihuoneen oviin Kiinnitetyissa lapuissa on leikkihuoneen s&&nnot
ja kehotus jattaa kengét huoneen ulkopuolelle. Kuten kuvasta ndhdéan, on pomp-
pulinna ensimmainen asia, jonka asiakas ovelta havaitsee.
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Kuva 5: Original Sokos Hotel Ilveksen leikkihuoneen sisaéankéynti.

Kuvassa kuusi on leikkihuone siind kunnossa kuin asiakkaat ovat sen illan paat-
teeksi jattaneet. Kuvassa vasemmassa alakulmassa on poyta piirtamista varten,
jonka takana ndkymaéttomissa on televisio lastenelokuvien katselemiseksi. Kuvas-
sa oikeassa reunassa on ilmakiekko, jonka edessa ndkyméttomissa on kirjahylly
Kirjoineen ja lautapeleineen. Leikkihuone on niin monipuolinen, ettd haastattelut
oli jalkikateen ajateltuna viisainta suorittaa leikkihuoneessa, kun vastaajilla oli

vield kaikki tuoreena muistissaan.

Kuva 6: Original Sokos Hotel Ilveksen leikkihuone.

Koska toimeksiantoyritys toivoi tutkimusta leikkihuoneesta, péatettiin kohderyh-

maéksi valita perhematkailijat. Kohderyhma rajattiin koskemaan ainoastaan koti-
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maisia perhematkailijoita, koska ulkomaisten matkailijoiden mielipiteet asioista
eroavat yleensa suomalaisten mielipiteistd, ja tutkimuksessa haluttiin keskittya
vain yhteen ryhmaan. Tutkimuksella pyritddn myds lisédmaan ymmarrysta lapsi-
perheistd matkailijoina, joten kohderyhma on samalla yksi tutkimuskohteista. Tut-
kimuksen edetessé kohderyhmé tarkentui perheisiin, joilla oli alle kouluikaisié tai
alakouluikaisia lapsia, silla heidat oli helpoin tavoittaa hotellilla.

Kohderyhmaén valinta voidaan perustella myds tilastojen avulla. Sokos Hotels
-ketjun matkustajista 56 % on vapaa-ajan matkustajia, joista 70 % on kotimaisia
asiakkaita (Vihma 2014). Vapaa-ajan matkustajissa suurin yksittainen asiakasryh-
maé on lapsiperheet, joita on jopa 35 % kaikista vapaa-ajan asiakkaista (Jalkanen
2014). Nain ollen kotimaiset vapaa-ajan matkalla olevat lapsiperheet edustavat

noin 14 % koko ketjun asiakaskunnasta.

Tutkimuksen ajankohdaksi valittiin kesan 2014 vilkkain sesonki eli heindkuu.
Haastattelut suoritti henkilokohtaisesti opinnéytetyon tekija toimeksiantoyrityksen
tiloissa, koska tekijé halusi haastaa itsensa lahestymaéan vieraita ihmisia. Haastat-
telut toteutettiin kahtena iltana 9.7. ja 10.7. seka kahtena aamuna 16.7. ja 17.7.
lltaisin vastauksia saatiin vain samana paivéana hotellille saapuneilta asiakkailta,
jolloin kaikkiin haastattelukysymyksiin ei saatu kunnollisia vastauksia, koska
asiakkaat eivat olleet vield kdyttaneet kaikkia tutkimuksessa mukana olleita lisa-
palveluita. Taman vuoksi haastatteluja siirryttiin tekemaan aamuisin, jolloin taas

ongelmaksi muodostuivat asiakkaiden tiukat aikataulut jatkaa matkaa.

Tarkoituksena oli haastatella asiakkaita niin kauan, ettei uusia mielipiteitd enaa
saada. Haastatteluvastauksia saatiin kerattya yhteenséd 16 kappaletta, joista suu-
rimmassa osassa toistuvat samat asiat, minka vuoksi tutkimuksen tekija paatti
saturaation olevan riittava tahan tutkimukseen. Vastauksista 14 saatiin leikki-
huoneessa oleskelevilta vanhemmilta ja 2 vastaanottoaulan lapi kulkevilta per-
heiltd. Haastatteluun vastasi kerrallaan joko vain toinen perheen vanhemmista tai

molemmat. Lasten mielipiteitd tdmé tutkimus ei siis ota huomioon.

Koska haastatteluvastaukset kirjattiin ylos d&nittdmisen sijaan, ei asiakkaiden vas-
tauksista saada suoria lainauksia tuloksiin, silld tutkimuksen tekija joutui lyhenté-

maan vastauksia ja kirjaamaan niitd osittain muokattuna saadakseen ne nopeasti
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muistiin. Sek& haastattelujen vastaukset ett4 havainnoinnin tulokset kirjoitettiin
puhtaaksi sahkdiseen muotoon pian aineiston kerdamisen jalkeen. Haastatteluvas-
taukset purettiin sahkdiseen muotoon siten, etta kaikki saman kysymyksen vas-
taukset ovat yhdella sivulla. Vastaukset numeroitiin, jotta ne ovat helposti yhdis-
tettdvissa muiden saman vastaajan kysymysten vastauksiin, mikali tarvitsee jalki-

kateen tarkistaa, mitd sama vastaaja on vastannut muihin kysymyeksiin.,

Havainnointi toteutettiin paikanpéélla tutkimuskohteissa, ja havainnoijana toimi
opinnaytetyon tekija itse. Tarkoituksena oli havainnoida jokaista tutkimuskohdetta
kerran noin 20-60 minuutin ajan, mutta havainnoimaan p&édyttiin noin 1,5 tuntia
kerrallaan jokaista lisapalvelua kohden. Havainnointia suoritettiin puolessa vélisséa
haastatteluja eli 14.7., jolloin kaikkia kolmea lisapalvelua tarkkailtiin ensimmai-
sen kerran. Ensimmaiselld havainnointikerralla ei saatu tutkimuksen tekijan mie-
lesté tarpeeksi aineistoa, joten havainnointia suoritettiin lisaksi haastattelujen lo-
puksi 30.7. Viimeisella havainnointikerralla sauna- ja allasosastolle otettiin mu-
kaan toinen havainnoija, joka oli miespuolinen. Néin aineistoa saatiin kerattya
my0os miesten kayttdytymisesta ja tavoista sauna-, peseytymis- ja pukeutumis-

tiloissa.
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5 PERHEMATKAILIJOIDEN KOKEMUKSIA LISAPALVELUISTA

Tassa luvussa esitelladn seké haastattelujen ettd havainnoinnin tulokset. Haastatte-
lukysymyksiin saatiin tutkimusta toteutettaessa toisinaan eri kysymysten vastauk-
sia, joten téssé luvussa vastauksia on siirrelty oikeisiin osioihin ja yhdistelty, jotta
samat asiat eivat toistu yksittaisind mainintoina useissa osioissa. Luvun loppuun

on koottu omaan alalukuunsa tuloksiin perustuvat kehitysehdotukset.

Haastatteluvastauksista on koottu kuvioita havainnollistamaan vastausten tarkkaa
lukuméaraé ja helpottamaan tulosten lukemista. Y-akseli on numeroitu vastaa-
maan kaikkien vastaajien lukumaaraa (16 kpl), jotta vastauksista saadaan selkea
kokonaiskuva ja tulosten eri kaavioita voidaan verrata keskendan. X-akselilla taas
on luettavissa selite jokaiselle kaavion palkille. Ainoastaan sauna- ja allasosaston
seka leikkihuoneen tuloksista ei ole koottu kuviota, koska niitd koskeviin kysy-
myksiin saatiin niin vahan tai niin samanlaisia vastauksia, etta niita ei ole tarpeen
esittdd kuviona. Kaavioiden laatimisen liséksi tuloksia on analysoitu tietoperustan

avulla.

5.1 Yhdessaoloa lasten ehdoilla

Haastatteluun osallistuneet kertoivat valitsevansa loman ja toimivansa lomalla las-
ten ehdoilla. Lomaan kerrottiin kuuluvan jonkin lapsia kiinnostavan kohteen esi-
merkiksi huvipuiston, eldintarhan tai leikkipuiston, seké siséltyvén lapsille aktivi-
teetteja, tekemistd, liikuntaa ja hauskanpitoa (kuvio 3). Muutamat vastaajat
kertoivat kdyvansa myds mokilla tai kylpylassa seka oleilevansa paljon kotona
lomallaan. Sukulaisten luona lomallaan kédy kaksi vastaajista. Perhekohteissa kay-
misen lisaksi yksittaisid mainintoja loma-aktiviteetteina saivat shoppailu, ulkona

syominen sekd kaupungilla ja ndhtavyyksissa kiertely.

Lapsiperheet lomailevat haastattelun perusteella sekd kotimaassa ettd ulkomailla
(kuvio 3). Vain kotimaassa lomailevat perheet, joissa on pienia lapsia, kun taas
vain ulkomailla lomailee melko harva perhe. Erds ulkomaanmatkoja tekeva vas-
taaja totesi, ettd lennot eivat voi olla pitki& lasten takia. Kotimaan kohteet ovat

erityisesti kesakohteita kahdella vastaajalla, ja talvella lomat suuntautuvat etelaan.
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Kotimaan perhekohteet ovat suosittuja lomakohteita (Suomen Matkailun Kehitys
Oy 2002), joiden suosio voisi selittyd tdman opinndytetyon tutkimuksen perusteel-
la sill&, ettd lasten mielenkiinnon kohteet nostetaan prioriteetiksi lomaa suunnitel-
lessa. Lisaksi perhekohteiden l&helle on keskitetty kaikki tarvittavat palvelut, jo-
ten perhekohteen valinta on lapsiperheille helppoa. Voi olla, ett4d omalla kesamo-
kill& yopymisté tai sukulaisilla vierailua ei aina lasketa lomamatkaksi, sill& luulta-
vasti maksuttoman yopymisen matkoja tehddédn enemmaén kuin tulokset antavat

ymmartaa.
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Kuvio 3: Kotimaisten lapsiperheiden lomakohteet.

Useat haastattelun vastaukset liittyivat matkantekoon lasten ehdoilla, miké kertoo
aikuisten osittain tai kokonaan luopuvan omista haluistaan ja mielenkiinnon koh-
teistaan lastensa vuoksi. Korkmanin (2006) mukaan aikuisten tehtavé lomalla on
pitéa lapset turvassa ja tyytyvéisind, mika lyhyelld lomalla yleensé ja& aikuisten
ainoaksi tehtévaksi, jolloin aikuisten rentoutuminen ja arjesta irtautuminen ei
valttamatta onnistu. Haastatellut perhematkailijat kuitenkin odottavat lomaltaan
yhdessdoloa ja rentoutumista (kuvio 4), jotka ovat toisin sanoen sosiaalisia ja
mielihyvaan liittyvia tarpeita (Ld&msé& & Uusitalo 2005). Lomalla ihmisill& on
enemman aikaa kaytettdvaan kuin arkena, joten uuden oppiminen ja ndakeminen,
toisin sanoen itsensé kehittdminen, on mahdollista. Tdman vuoksi ihmiset

haluavat kokea lomallaan elamyksia.
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Kuvio 4: Perhematkailijoiden odotukset lomalle.

Niemeldn ja Raijaksen (2010) mukaan lomamatkoista pattad koko perhe yhdessa,
mik& tdman opinnaytetyon tutkimuksen mukaan ei taysin pida paikkaansa. Haas-
tatteluissa selvisi, etta aikuiset tekevat lomapaéatokset useammin kuin koko perhe
yhdessa (kuvio 5). Niemel& ja Raijas (2010) sanovat myds, etté lapsilla on vaiku-
tusvaltaa lomapaatoksiin. Taté véitettd tutkimus tukee, silla lahes jokainen vas-
taaja kertoi lapsillaan olevan vaikutusta paatoksiin vahintdén sen verran, etta heita
ajatellaan paatoksia tehtdessa. Haastattelujen mukaan vain hyvin pienilla lapsilla
ei ole oikeastaan lainkaan vaikutusvaltaa paatoksiin, silla he eivat ymmarra lo-

maan liittyvia asioita.
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Kuvio 5: Paatdksenteon jakautuminen lapsiperheissa (vas.) ja lasten vaikutus paatoksiin (oik.).
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Yleisin hotellivalintaan vaikuttava tekij& haastatteluun vastanneiden mukaan oli
sijainti niin yleisesti ottaen kuin toimeksiantoyrityksenkin kohdalla (kuvio 6). Toi-
nen suuri vaikuttava tekija yleisesti hotellin valinnassa oli lapsiystavéllisyys, ja
siihen liittyvat seikat, kuten leikkihuone, hyvit lisdvuoteet ja lasten huomioimi-
nen. Hotellin valinnassa luotetaan my6s omiin ja muiden kokemuksiin, ja suosi-
taan Sokos Hotelleja paitsi omien kokemusten, mutta myods kanta-asiakkuuksien
ja henkilokunta-alennuksen vuoksi. Toimeksiantoyritys oli jo ennestaan tuttu mo-
nille vastaajille, miké vaikutti hotellivalintaan, kun taas muutama vastaajista halu-
si tutustua uuteen hotelliin. Toimeksiantoyrityksen myyntipalvelun suosituksiin
luotti osa vastaajista. Erddn vastaajan mukaan he kdyvat Sokos Hotelleissa, koska
lapset tykkaavat Onni Oravasta. Toimeksiantoyrityksen lisépalveluista leikkihuo-

ne, uima-altaat, ravintolat ja lisdvuoteet vaikuttivat eniten hotellin valintaan.

Hotellin valintaan vaikuttavat asiakkaan tarpeiden mukaiset tekijat. Lapsiperhei-
den tarpeet hotellille ovat toiminnallisia (Ldms& & Uusitalo 2005), sill& he tarvit-
sevat muun muassa keskeisen sijainnin, jotta lasten kanssa ei tarvitse kulkea pitkia
matkoja, lapsille aktiviteetteja, jotta huonon saan osuessa kohdalle tai muutoin
suunnitelmien muuttuessa ei tarvitse vain istua hotellihuoneessa seka lapsille omat
tarvikkeet yopymiseen, toisin sanoen lisavuoteen ja potan. Lis&palvelut valintaan
vaikuttavina tekijoiné voivat myos viitata hedonistisiin tarpeisiin, toisin sanoen
asiakas saattaa haluta esimerkiksi rentoutua hotellin uima-altaalla tai sydda arkea
paremmin ravintolassa eli hakea mielihyvaa ja nautintoa tietoisesti tai alitajunai-
sesti. Halu tutustua uuteen hotelliin taas kertoo tarpeesta kokea ja ndhda uutta eli

asiakkaan halusta kehittaa itseadn (Lamséa & Uusitalo 2005).

Osa tuloksista ilmenneista valintakriteereista liittyvat palvelun laadun osatekijoi-
hin (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009). Lapsiystavéllisyys on empatiaa, Sokos
Hotels -ketjun, toisin sanoen brandin, suosiminen ja omat kokemukset luotetta-
vuutta seka myyntipalvelun suositukset vakuuttavuutta. Toimeksiantoyrityksen tai
Sokos Hotels -ketjun kanssa solmittu asiakassuhde saattaa lisata asiakkaan koke-
man palvelun arvoa ja sen vuoksi olla valintakriteeri hotellille (Kuusela & Rinta-
maki 2002).
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Kuvio 6: Hotellin valintaan vaikuttavat tekijat yleisesti (vas.) ja toimeksiantoyrityksessa (oik.).

5.2 Hyvaa palvelua jonotusajan kustannuksella

Haastatteluun osallistuneiden mielestd vastaanottopalveluissa hyvaa on palvelu ja
ystavéllinen henkilokunta (kuvio 7). Toisin sanoen haastatteluun vastanneet arvi-
oivat toimeksiantoyrityksen toiminnallisen palvelun laadun hyvaksi. Henkilokun-
nan arvioitiin olevan vakuuttavaa ja palvelualtista, josta kertoo kehotus tulla kysy-
maan, mikali asiakas jotakin tarvitsee. Asiakkaille palveluista kertomisen voidaan
katsoa olevan positiivista luotettavuutta. Negatiivisesti luotettavuuteen vaikuttaa
kuitenkin vastanneiden mukaan jonotusaika, jota pidettiin liian pitk&na. Zeithaml,
Bitner ja Gremler (2009) ovat listanneet palvelun laatuun vaikuttavia osatekijdita,
joita myos edelld mainitut vakuuttavuus, palvelualttius ja luotettavuus ovat. Gron-
roos (2010) puolestaan on todennut, ettd asiakkaan kannalta ennalta odottamatto-
mat tekijat palvelussa voivat aiheuttaa epdmukavuuden kautta negatiivista lisdar-
voa palvelulle. Tassa tapauksessa pitka jonotusaika ja ruuhka synnyttivat negatii-

vista lisdarvoa asiakkaiden kokeman palvelun laatuun.

Yunkyongin (2007) vaitteen mukaan palveluympariston tekijat vaikuttavat asiak-
kaan kokeman palvelun laatuun. Toimeksiantoyrityksen tapauksessa asiakkaat
kokivat vastaanottotilan siistiksi ja valoisaksi, mika vaikutti asiakastyytyvaisyy-

teen positiivisesti. My0s vastaanoton tilava ja selke& pohjaratkaisu tekivat vaiku-
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tuksen asiakkaisiin ja ndin saavat asiakkaat luultavasti palaamaan uudelleen, kuten
Simpehin (2011) samanlaisista tutkimustuloksista voidaan péaéatelld. Muiden asiak-
kaiden kanssa syntyi vuorovaikutusta, vaikka suoraa kontaktia ei tapahtunutkaan,
silla ihmispaljouden tilaan aiheuttama ruuhka ei miellyttanyt vastaajia, vaan se
koettiin negatiiviseksi jonotusajan tavoin ja asiaan toivottiin muutosta. Myos Bit-
ner (1992) on havainnut muilla asiakkailla olevan joko positiivinen tai negatiivi-

nen vaikutus muihin asiakkaisiin.
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Kuvio 7: Vastaanottopalveluiden hyvat (vas.) ja kehitettavat (oik.) osatekijét.

Havainnoinnin aikana lapsiperheet kayttivat vastaanottopalveluita vain sisaankir-
jautuakseen hotelliin. Perheesta toinen aikuisista hoiti asiat vastaanottotiskilla
tyontekijan kanssa muun perheen odottaessa laukkujen ja rattaiden tai vaunujen
kanssa kauempana. Havainnoinnilla ei huomattu asiakkaiden valill4 positiivista
eik& negatiivista vuorovaikutusta, mutta kuten aiemmin tassé luvussa kerrottiin,
selvisi haastatteluvastauksista asiakkaiden kokevan muiden asiakkaiden aiheut-

taman ruuhkan negatiiviseksi.

Asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutuksesta havainnoinnilla saatiin enem-
man tietoa. Asiakkaat joutuivat paikalle tullessaan odottamaan asiakaspalvelijan
huomiota melko pitk&é&nkin. Esimerkkitapauksessa (alla) asiakaspalvelijoiden ol-

tua poissa tiskin takaa reagointialttius, joka on yksi palvelun laatuun vaikuttavista
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osatekijoista (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009), oli huono. Toimeksiantoyrityk-
sessd tyoskennelleend opinndytetyon tekija voi kertoa, etté tilanne ei aina ole néin.
Sen hetkisten asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun poissaolo kuitenkin luulta-
vasti vaikutti, silla palvelun laatuun vaikuttava luotettavuus (Zeithaml, Bitner &
Gremler 2009) oli niin ikd&n huonoa asiakaspalvelijoiden huomioimatta asiakkaita
ollenkaan tai ilmoittamatta, milloin he palaisivat palvelemaan heité.

Vastaanotossa on vain yksi asiakas, jota palvellaan. Paikalle saapuu va-
hitellen lisaa asiakkaita, jotka pysahtyvat pienen matkan paahan tiskista
ja nayttavat ihmettelevilta, silla tyontekijoita vilisee tiskin takana kenen-
kaan kuitenkaan huomioimatta asiakkaita. Tyévuorossa on nelja tyonte-
kijaa, joista kolme hoitaa yhden asiakkaan ongelmaa ja yhden tekemiset

eivat ulkopuoliselle aukea.

Valvio (2010) on tutkinut asiakaspalvelijan sanattoman viestinnan, kuten liikkei-
den, kehonkielen ja ilmeiden, vaikutusta asiakkaisiin ja todennut asiakaspalvelijan
kertovan paljon asenteistaan sanattomasti. Valvion (2010) mukaan asiakaspalve-
lijan mieliala myos tarttuu asiakkaaseen. Toisin sanoen asiakaspalvelijoiden hy-
myileminen vaikuttaa asiakkaiden mielialaan kohentavasti ja tekee vuorovaikutus-
tilanteesta miellyttdvdmmaén. Havainnointiaikana asiakaspalvelijat eivat kuiten-
kaan paljoa hymyilleet, minka vuoksi palvelutilanteet olivat viiledn asiallisia. Hy-
myilemattdmyys saattoikin antaa asiakkaille sellaisen mielikuvan, etta tyontekijat
eivat viihdy tyopaikallaan tai pida antamastaan palvelusta, ja ndin vaikuttaa nega-

tiivisesti asiakkaiden mielipiteeseen yrityksesta.

Mattilan ja Enzin (2002) mukaan mitd nopeampi palvelutapahtuma on, sita tyyty-
vaisempi asiakas on. Kuten toinen havainnoinnin esimerkki (alla) osoittaa, kesti
palvelutapahtuma usein niin kauan, ettd lapset eivat jaksaneet odottaa paikoillaan,
vaan lahtivat omille teilleen tai hairitsivat muutoin vanhempiaan. Tdma pidensi jo
ennestéan pitk&4 vuorovaikutusta, silld vanhemmat eivét voineet keskittya taysin
sisaankirjautumiseen. Palveluymparisto ei tukenut asiakkaan tarpeita ollenkaan,
kuten Bitner (1992) on kertonut ympériston voivan tehda, silla se ei tarjonnut lap-
sille mitdén virikkeitd. Jos lapset eivat olisi keskeyttédneet vanhempiensa toimia
jatkuvasti, olisivat he selvinneet vuorovaikutustilanteesta nopeammin ja tyytyvai-

sempiné.
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Vastaanottotiskin edessa alle kouluikdinen tytto kiipeda rattaistaan alas
ja alkaa pyorahdell& ja tanssia niiden vierell&. Lopulta hénen &itinsa
joutuu nostamaan tytdn syliin, jotta han pystyy viemaan sisaankirjautu-

misen loppuun tyton vahtimisen keskeyttdessa sen jatkuvasti.

5.3 Positiivisia yllatyksié ja aamu-uinteja

Yli puolet vastaajista kertoli, etté he eivét olleet ehtineet kéyda vield uimassa tai
ettd he olivat menossa vasta aamulla. Haastatteluun vastanneiden mielesté hyvaa
sauna- ja allasosastolla on siisteys, lastenallas ja kellukkeet. Eradn vastaajan
mukaan he olettivat osastolla olevan vain yhden ison uima-altaan, joten poreallas
ja matala lastenallas olivat positiivinen yllatys. Parannusehdotuksia osastolle ei
saatu montaa, mutta ne kaikki liittyivat saavutettavuuteen. Altaalla oli yhtena
iltana ollut niin paljon ihmisid, etté erds vastaaja toivoi osaston olevan isompi.
Toinen vastaaja toivoisi osaston olevan auki aamulla klo 11 saakka, jotta aami-
aisen jalkeen ehtisi kdyda uimassa. Kolmas vastaaja taas toivoi lastenaltaan ole-
van hieman matalampi. Sauna- ja allasosastoa koskevat kommentit liittyivat kaik-
ki palvelumaisemaan, vaikka osastolla on tyontekijékin. Tésta voidaan paatella
vuorovaikutuksen tyontekijan kanssa puuttuvan tai sen olevan savyltaan neut-

raalia, toisin sanoen huomaamatonta.

Havainnoinnin aikana osastolla oli ainoastaan lapsiperheitd, jotka uivat ja leikki-
vat keskendan ryppédéna ja siirtyivat altaasta toiseen seka saunaan yhta aikaa. Per-
heen tullessa osastolle he menivat suoraan suihkun kautta uimaan, uivat hetken
aikaa, k&vivat pikaisesti saunassa ja lahtivat sydmaan. Havainnoinnilla huomat-
tiin, ettd miehet viipyisivét naisia pidempaan saunassa, mutta lasten vuoksi he
joutuvat lahtemaan sielta haluttua aiemmin. Lapset taas viihtyisivat pidempaankin
uimassa, mutta aikuiset paattavat, milloin sieltd lahdetaan, minka vuoksi lapsia

joudutaan houkuttelemaan ja kdskemaan, jotta heidét saadaan osastolta pois.

Pikkutytto on isdnsd kanssa saunassa. Tytto hokee “tddl on kuuma” ja
joko menndid uimaa”, mutta isd ei vield halua ldhted saunasta. Lopulta

is& joutuu antamaan tytolle periksi ja he l1&ahtevéat takaisin altaalle.
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Allasosaston kayttaytymisesté voidaan pééatelld lapsiperheiden haluavan lomalla
viettdd aikaa yhdessd, kuten haastatteluissa monet vastaajat kertoivatkin. Liséksi
kayttdytymisesta on havaittavissa Korkmanin (2006) laatiman jaottelun mukaan
aikuisten rooli lomalla eli kaytdnnon asioiden sujuvuudesta huolehtiminen, tassa
tapauksessa aikataulussa pysymisesta huolehtiminen. Aikuiset myos joutuvat
joustamaan omista haluistaan, tdssa tapauksessa vietetystd ajasta saunassa, lasten
VUOKSI.

Vuorovaikutus muiden asiakkaiden kanssa oli havainnoinnin aikana vahéista ja
neutraalia. Toiset asiakkaat eivat hairinneet, mutta heidan kanssaan ei myoskaén
yritetty ottaa kontaktia, vaan muita asiakkaita jopa arasteltiin, kuten alla olevasta
esimerkista voidaan huomata. Ainoat kontaktit muihin olivat havainnoinnin aika-
na karanneiden pallojen palautukset toisille asiakkaille. Muiden asiakkaiden luul-
tavasti ajateltiin kuuluvan palveluymparistoon eiké heilld siten ollut vaikutusta
koetun palvelun laatuun. Aiheesta tehdyn tutkimuksen mukaan muille asiakkaille
ei aseteta odotuksia, joten heidan vaikutuksensa huomataan vasta, kun se on ollut
yllattavaa positiivisesti tai negatiivisesti (Huang & Hsu 2010), mita tassa opinnay-

tetyon tutkimuksessa ei havaittu tapahtuvan.

Pikkutytt0 on porealtaassa vanhempiensa ja pikkusiskonsa kanssa ja
katselee isoon altaaseen, jossa kaksi vierasta tyttoa leikkivat keskenaan.
Heidan vieressaan altaassa on pallo, jonka porealtaassa oleva tyttd
haluaisi hakea. Tyton &iti yrittda rohkaista tyttéa kysyméaan ison altaan
tyt6ilta, onko pallo heidan ja saisiko han ottaa sen, mutta pikkutytto ei

uskalla lahestya vieraita tyttoja.

Vuorovaikutus yrityksen edustajan, uimavalvojan, kanssa oli olematonta. Asiak-

kaat keskittyivat perheensa kanssa olemiseen, joten he tuskin edes huomasivat ui-
mavalvojaa. Havainnoinnin aikana uimavalvoja oli paikalla vain noin 10 minuut-
tia kerrallaan ja poistui aina vélissa noin 15-20 minuutiksi jonnekin. Uimavalvo-
jan jatkuva poissaolo, toisin sanoen sanaton viestinta (Valvio 2010), tuotti ha-

vainnoijalle tunteen, ettei valvojaa kiinnostanut h&nen tyonsé ja asiakkaansa.

Osastolla kylteistd osa on huomaamattomia ja epéselvid. Saunaosaston aula on

hieman hdmmentava, silla siité lahtee kaksi kdytavaa eika aulassa ole kyltteja oh-
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jaamassa asiakasta eteenpdin. Eras perhe luultavasti tunsi olonsa harhautuneeksi,

silld se joutui kysymaan aulabaarin tyontekijalta tietd pukuhuoneeseen. Pukuhuo-
neiden ovissa olevat sukupuolta merkitsevét kyltit ovat epaselvia ensikertalaiselle,
silla niita taytyy katsoa tarkkaan, jotta ei menisi vaaraan pukuhuoneeseen. Altaal-

ta suihkuun vievét ovet taas on merkitty huomaamattomasti.

Simpeh (2011) sanoo tutkimuksessaan opasteilla olevan suuri vaikutus siihen,
tulevatko asiakkaat uudelleen yritykseen. Mikali asiakas kokee toimeksiantoyri-
tyksen sauna- ja allasosaston ylivoimaisen epaselvéksi, saattaa se olla ratkaise-
vassa roolissa toimeksiantoyritysta vastaan ensi kerralla hotellia valittaessa. Muu-
tenkin osaston kyltitys saattaa vaikuttaa alentavasti asiakkaan arvioon palvelun

laadusta, silla lapsiperheet odottavat lomaltaan sujuvuutta ja helppoutta.

5.4 Onni Orava vetovoimatekijana

Leikkihuoneen monipuolisuus, koko ja verrattomuus tekivat kaikkiin haastatte-
luun vastanneisiin positiivisen vaikutuksen. Leikkihuone saakin luultavasti asiak-
kaat tulemaan uudelleen ja viipymaan pidempéén tai muutoin kdyttamaan entista
enemman rahaa hotellilla (Bitner 1992), kun lapsille ei tarvitse etsid tekemista ho-
tellin ulkopuolelta. Leikkihuoneen tarjontaan oltiin pa&saantoisesti tyytyvaisia,
mutta isommille lapsille kaivattiin lis&a peleja tai muuta tekemista, silla talla het-
kella leikkihuoneen vélineet on suunnattu pienemmille lapsille. Muutamilta vas-
taajilta haastattelija kysyi lisakysymyksend, tiesivatkd he ennestaén leikkihuo-
neesta. Ne asiakkaat, jotka kyseisesta lisdpalvelusta tiesivat aikaisempien vierai-
lujen ansiosta, tulivat juuri sen vuoksi toimeksiantoyritykseen yopyméaan. Ne

asiakkaat taas, jotka eivét leikkihuoneesta tienneet, yllattyivat siita positiivisesti.

Havainnoinnin perusteella nayttaa silta, etté toiset asiakkaat eivat leikkihuoneessa
vaikuta asiakkaiden toimintaan (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009), silla lasten
huomattiin leikkivén yksin tai sisarustensa kanssa. Lapset ehka ujostelevat toisi-
aan ja siksi pysyttelevat muista kaukana tai sitten he ovat tottuneet leikkimaan
yksin. Tarve yhdessdololle ja toisaalta myos turvallisuudelle (Bergstrom &
Leppénen 2009) on havaittavissa leikkihuoneesta, silla aikuiset leikkivat lastensa
kanssa tai ovat lahietdisyydella heistd. Korkman (2006) jakaa perhematkailijat

tarkemmin kolmeen kohderyhmaéan, jotka ovat perhe, aikuiset ja lapset. Tdma
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jako osittain toteutuu leikkihuoneessa, silla lapset, joille tarkeintd lomalla on
saada leikkid, leikkivat innoissaan huoneessa, kun taas heidan vanhempansa joko
ottavat omaa aikaa silla valin aulabaarissa tai toteuttavat omia lomaan kuuluvia

tehtdviaan eli vahtivat lapsiaan.

Leikkihuone vaikuttaa olevan perheille niin sanottu ohjelmattomien vélien taytta-
ja. Havainnoinnilla huomattiin, ettd perheet tulevat leikkihuoneeseen illalla, kun
hotellille on palattu paivan aktiviteeteista ja ennen kuin on aika kdyda syomassa
tai menné nukkumaan. Aamulla taas perheiden huomattiin kuluttavan leikkihuo-
neessa ajan aamiaisen ja kotiinlahdon véalilla. Haastatteluissa monet vastaajat
kuitenkin kertoivat leikkihuoneen olevan térked valintakriteeri hotellin valinnassa,
joten leikkihuone ohjelmattomien vélien tayttdjana on useimmiten suunniteltu
etukateen. Toisin sanoen halutaan, etta lapsille on tekemisté koko ajan, jolloin
leikkihuoneesta saadaan palvelun laatuun liséarvoa, kuten Gronroos (2010) on

asian esittanyt.

Aamuisin leikkihuoneessa on enemmaén ihmisia kuin iltaisin, silla Onni Oravan
tanssiesitys kerdd huoneeseen asiakkaita, mutta illalla huoneessa viivytaan aamua
pidempaan. Leikkihuoneessa on eniten ihmisid juuri ennen esityksen alkua, mutta
huone tyhjenee nopeasti esityksen jalkeen. Lapsilla on vanhempiinsa vaikutusval-
taa siita paatellen, miten monelle on luvattu Onni Oravan esityksen katsominen
ennen hotellilta laht6a. Lapset toisin sanoen saavat vanhempansa viipymaan

hotellilla pidemp&&n (Ruckenstein 2013).

Haastatteluun vastanneet kertoivat heidan valinneen Sokos Hotellin Onni Oravan
vuoksi. Havainnoinnilla huomattiin lasten alkavan kyselemaan Onni Oravasta jo
sisaankirjautumisen jalkeen. Vaikka suurin osa lapsista on innoissaan Onnista, on
osa peloissaan sen vuoksi, kuten alla olevasta esimerkista huomataan. Jokainen
vuorovaikutustilanne yrityksen edustajan kanssa on tilaisuus tehda vaikutus tai
tuottaa pettymys asiakkaalle (Bitner, Brown & Meuter 2000). Onnista innoissaan
olevien lasten vanhemmat ovat luultavasti tyytyvéisia hotellivalintaansa, kun taas
peloissaan olevien lasten vanhemmille valinta saattaa osoittautua pettymykseksi.

Néin ollen Onni on myos palvelun laatuun vaikuttava tekija.
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Pikkutytto istuu aulabaarin tuolilla &itinsd kanssa. Onni Oravan kaveltya
hanen ohitseen leikkihuoneeseen alkaa tytto itked, jolloin hénen &itinsa

nostaa hanet syliinsa ja vie kauemmas leikkihuoneesta.

Suosituin leikkihuoneen valineistd on pomppulinna ja toiseksi kaytetyin véline
ilmakiekko. Muita havainnoinnin perusteella suosittuja leikkivalineitd ovat keinu-
lauta, tyOnnettdvat karryt ja poljettavat kulkuneuvot. Niin sanottuja tavallisia le-
luja, kuten pehmoleluja ja rakennuspalikoita, kayttavat vain ihan pienet lapset.
Kuten haastatteluista jo selvisi, on leikkihuoneessa monipuolisesti leluja ja vali-
neitd monen ikaisille lapsille, ja niit4 on riittavasti, silla havainnoinnilla ei huo-
mattu niiden kdyton aiheuttavan riitoja lasten vélilla. Palvelumaisema toisin sano-
en tukee lasten tarvetta leikkia tarjoamalla riittavasti vélineita, jotta negatiivisilta

asiakkaiden valisilta vuorovaikutustilanteilta véltytaan (Bitner 1992).

Useat lapset potkaisevat nopeasti kengét jalastaan niille tarkoitetulle
matolle tai jattavat ne leikkihuoneen ovelle ja sdntédavat pomppulinnaan.
Leikkihuoneen ulkopuolelle kuuluu jatkuvasti ilmakiekon pelaamisesta
aiheutuvia aania. Monet eri-ikaiset lapset ajavat leikkihuonetta paasta
paahan poljettavilla kulkuneuvoilla ja kayvat joko leikkihuoneen ulko-
puolella tai sen ovella kdantymassa.

5.5 L&htemattdmid ensivaikutelmia ja “neuvostotunnelmaa”

Padsaantoisesti hotellista saatu ensivaikutelma oli positiivinen. Positiivisesti ensi-
vaikutelmaan vaikuttaneita tekijoita olivat muun muassa siisteys, hyvé palvelu ja
ystavallinen henkilokunta seké sijainti (kuvio 8). Negatiivisia mainintoja kerasivat
parkkihallin ahtaus ja pieni koko seka aulan tyyli, joka koettiin vanhahtavaksi.
Eré&én vastaajan mielesti hotellissa vallitsee “neuvostotunnelma” rakennuksen ién
sekd aulan pimeyden ja tumman ilmeen vuoksi. Vastaajien ensivaikutelmaan
vaikuttivat toisin sanoen paitsi palvelumaisemaan liittyvét tekijat (Bitner 1992),
mutta my6s palvelun tekniseen ja toiminnalliseen laatuun (Gronroos 2010) seké

palvelun saavutettavuuteen (Gronroos 2010) liittyvat tekijét.

Lin (2004) sanoo tutkimuksessaan ensivaikutelman olevan kaikkein kestavin

mielikuva yrityksessa. Taté véitettd tdman opinndytetyon tutkimus tukee, silla
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yhdenké&én vastaajan ensivaikutelma ei ollut muuttunut, vaikka moni vastaajista
oli kdynyt toimeksiantoyrityksessa jo useamman kerran. Countryman ja Jang
(2006) taas sanovat palveluympariston véreilld, sisustustyylillé ja valaistuksella
olevan suurin vaikutus ensivaikutelmaan. Néist4 ainoastaan sisustustyyli sai
kommentteja vastaajilta sek& puolesta etta vastaan, ja valaistus kommentin sita
vastaan. Vastauksissa mainittu siisteys ei tietoperustan mukaan vaikuta ensivai-
kutelmaan, vaan koetun palvelun laatuun (Yunkyong 2007). Tésséakin tapauksessa

siisteys vaikuttaa koetun palvelun laatuun, mutta ensivaikutelman kautta.
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Tilava aula
Sisustus
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Vastaanoton tyyli

Kuvio 8: Ensivaikutelmaan positiivisesti (vas.) ja negatiivisesti (0ik.) vaikuttaneet tekijét.

Hyvé palvelu hotellissa muodostuu yleisesti ottaen vastaajien mukaan muun
muassa tervehtimisesta ja tervetulleeksi toivottamisesta, asiakkaan ja lasten huo-
mioimisesta, hotellin palveluista kertomisesta, sujuvuudesta, avuliaisuudesta seké
iloisesta ja hymyilevasta henkil6kunnasta (kuvio 9). Vastaajista kaikki saivat mie-
likuvaansa vastaavaa palvelua toimeksiantoyrityksessa. Erityisesti lapsiystavalli-
syys ja lasten huomioiminen seka hotellin palveluista kertominen ja neuvojen an-
taminen hotellivierailulle tekivat toimeksiantoyrityksen palvelusta hyvaa. Vaiva-
tonta palvelusta teki se, ettd internettunnukset oli painettu valmiiksi annettuun

esitteeseen, ja etté asiakastiedot 16ytyivat valmiina koneelta.

Vastaajat luettelivat paljon yksittaisia tekijoita, joista hyva palvelu koostuu. Lyhy-
esti sanottuna perhematkailijoiden mielestd hyva palvelu on vaivatonta: asiakkaan

tarvitsee osallistua mahdollisimman véhan palvelun tuottamiseen ja itse selvittda
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asioita. Markkinoinnin kirjallisuudessa asiakkaan osallistumisesta palvelun tuot-
tamiseen ja sen vaikutuksesta palvelun laatuun on Kirjoittanut Gronroos (2010).
Asiakaspalvelijan halutaan olevan kaikki huomioiva ja ystavallinen, mutta teho-
kas, ja osaavan palvella asiakasta hanen tarpeidensa mukaan. Tietoperustassa Bit-
ner, Brown & Meuter (2000) kertovat asiakkaiden haluavan yksil6llista ja jousta-
vaa palvelua, joka vastaa heidén tarpeitaan. Samalla palvelulta ei kuitenkaan odo-
teta mitd&n ihmeitd, vaan asiakkaille riitta4, ettd he saavat tiedot hotellin tarkeim-
misté palveluista. Haastatteluvastauksista voidaan paatelld asiakkaiden kokeman
palvelun laadun olleen hyva, sill& heidan odotuksensa (kysymys 10) vastasivat
todellisuutta (kysymys 11), mika on Kinnusen (2004) mukaan tapa maarittaa

palvelun laatu.
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Kuvio 9: Hyvan palvelun osatekijéat.

Kinnunen (2004) on laatinut kasitteen palvelun laadun toleranssista, jonka mu-
kaan asiakas asettaa ennakkoon palvelulle rajan, jolle palvelun tulee yltaa, jotta
asiakas on siihen tyytyvéinen. Toimeksiantoyritys ja sen palvelut vastasivat muu-
taman asiakkaan odotuksia. Ndma4 asiakkaat toisin sanoen saivat palvelun laadulle
asettamansa ylarajan mukaista palvelua. Yhdelle asiakkaalle hotelli taas oli posi-
titvinen yllatys, joten han luultavasti sai odotuksensa ylittdvaa palvelua toimek-
siantoyrityksessa. Gronroosin (2010) mukaan asiakas saa palvelusta ydinarvoa sen

poistaessa hdnen ongelmansa. Lisapalveluista tai esimerkiksi henkilokunnan ta-
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voista ja toimista Grénroos (2010) kertoo asiakkaan saavan joko positiivista tai
negatiivista lisdarvoa ydinarvolle. Vastaaja, joka kertoi perheensa vain yopyneen
hotellissa, sai palvelusta ydinarvoa saadessaan ongelmaansa eli majoituksen tar-
peeseensa ratkaisun, ja oli siihen tyytyvainen. Vastaaja, jolle annettiin toinen huo-
ne heille varatun valmistelun oltua vield kesken, sai palvelulle lisdarvoa nopean
tilanteen normalisoinnin ansiosta. My6s vastaaja, joka kertoi hotellin pelastaneen
heidén lomansa, sai suurta lisdarvoa hotellin lisapalveluista. Negatiivista lisdarvoa

usealle vastaajalle tuotti aamiaisen jarjestelyt.

Koska aikuisten tehtdvana on onnistuneen lomakokemuksen takaaminen lapsille,
tuottaa heille mielihyvéé nédhda lapsensa tyytyvaisend (Korkman 2006). T&st4
johtuen lasten ollessa lomalla tyytyvaisia, ovat aikuisetkin tyytyvdisia ja kokevat

lomansa onnistuneeksi.

5.6 Kehitysehdotuksia

Korkmanin (2006) mukaan perhematkailijat voidaan jakaa tarkemmin kolmeen
kohderyhmaéan: perheisiin, aikuisiin ja lapsiin. Toimeksiantoyrityksessa voitaisiin
ottaa kaikki kolme kohderyhméa paremmin huomioon seuraavissa kappaleissa
esitellyilla tavoilla. Perheille voisi toimeksiantoyrityksen kotisivuille laatia oman
osion, jossa olisi koottuna kaikki lapsiperheité kiinnostavat ja hyodyttavat palve-
lut. Koska leikkihuoneesta ei monikaan vastaaja tiennyt, toisi siita tiedottaminen
Kilpailuetua ja lisad asiakkaita yritykselle. Mydskaan allasosaston uudistuksista ja
ominaisuuksista eivét talla hetkelld kaikki perheet tiedd. Lastenallas, kellukkeet ja
vesilelut ovat niin ikaan Kkilpailuetu, silla hotellin allasosaston usein mielletaan
sisaltdvan vain yhden ison uima-altaan eiké se nain ollen véalttaméatta houkuttele
monia perheitd. Koska perheet haluavat matkallaan sujuvuutta, olisi osioon hyvéa
leikkihuoneen ja allasosaston esittelyn lisaksi koota esimerkiksi hotellin ravinto-
loiden lastenlistat, tieto lastenruuan lammitysmahdollisuuksista seké lisdvuoteista
ja potista. Nain ollen kaikki lapsiperheiden tarvitsema tieto olisi samassa paikassa

ja antaisi hotellissa yopymisesta vaivattoman mielikuvan.

Lapset toimeksiantoyrityksessa on otettu hyvin huomioon. Ainoa tuloksista esiin
noussut kehitettava kohde liittyy asiointiin vastaanotossa. Palvelutapahtuman kes-

taessa lasten nakdkulmasta liian kauan, voisi vastaanottoon mahdollisuuksien mu-
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kaan liséta virikkeita lapsille pitam&an heidan mielenkiintonsa ylla. Heille voisi
esimerkiksi tuoda vastaanottotiskin eteen rappuset, joiden avulla he paasisivat
osaksi palvelutapahtumaa ja nékisivét, mité tiskilla tapahtuu. Nain ollen vanhem-
pien ei tarvitsisi valvoa lapsiaan ja palvelutapahtuma ei turhaan keskeytyisi tai

pitkittyisi. Jonotusaikaakin saatettaisiin saada lyhennettyd talla tavoin.

Aikuiset haluavat Korkamanin (2006) mukaan my6s omaa aikaa lomallaan. Téall&
hetkell& ainoa tapa siihen toimeksiantoyrityksen asiakkailla on jaada istumaan au-
labaariin lasten leikkiessa leikkihuoneessa, mutta silloinkin he joutuvat valvo-
maan lapsiaan heidan ollessa leikkivisté lapsistaan vastuussa. Aikuisille voisi jar-
jestdd omaa aikaa esimerksi tarjoamalla lastenvahdin palveluja. Lastenvahdin
Voisi vastaanotosta varata etukateen tietyksi ajaksi vahtimaan lapsia esimerkiksi
leikkihuoneessa, jotta aikuiset padsevat keskendan ravintolaan syomaéan tai esi-
merkiksi aamiaisella, mika poistaisi yksinhuoltajan ongelman lapsen vahtimisen
ja aamiaisen noutamisen yhdistdmisesta. Lastenvahdilla olisi rajoitettu maara

lapsia kerrallaan, jotta turvallisuus voitaisiin taata.

Vastaanottopalveluihin asiakkaat toivoivat parannusta jonotusaikaan ja ruuhkaan.
Henkilokuntaa lisddmatta ja palvelun laatua laskematta, jonotusaikaan voidaan
vaikuttaa palveluymparistolla. Oikeilla palveluympériston valinnoilla mielikuvaa
jonotusajasta voidaan manipuloida lyhyemmaksi ja miellyttavammaksi. Koska
toimeksiantoyritys ei halua vastaanottonsa seinille kiinnitettavan mitaén, voisi
palveluympériston manipuloiva tekijé olla esimerkiksi Onni Orava, joka tulisi ter-
vehtimadn jonottavia perheitd vilkkaimpina aikoina. Onni Orava on monen per-
heen hotellin valintaan vaikuttava tekija, joten sitd voisi hyodyntéé hotellilla tans-
siesityksen lisaksi muutoinkin. Onni Orava tekisi lapsista tyytyvéisid, ja koska
tyytyvaiset lapset tekevat vanhemmistaankin tyytyvéisia, nostaisi se koetun palve-
lun laatua. Liséksi Onni Oravan katsominen ja sen kanssa vuorovaikutuksessa ole-

minen veisi huomion jonotusajasta saaden sen tuntumaan lyhyemmalta.

Sauna- ja allasosaston uimavalvojan tyovuoroja voisi piristadd, uimavalvojan ja
asiakkaiden valisté sekd asiakkaiden keskindistd vuorovaikutusta voisi lisaté jar-
jestamalla halukkaille asiakkaille yhteispelejd, esimerkiksi perhe vastaan perhe
pallopeleja osassa isoa allasta. Tall4 tavoin osaston ilmapiirid voitaisiin yhtendis-

t&4 ja parantaa, milla olisi vaikutusta myds palvelun laatuun. Samalla perheet kui-
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tenkin voisivat viettad aikaa yhdessa, mika vastaajien mukaan oli heille tarkeaa

lomalla.

Leikkihuoneeseen asiakkaat kaipasivat lisaa tekemisté isoille lapsille. Huoneeseen
voisikin tuoda esimerkiksi poytdjalkapallopelin tai pienen pingispdydan. Opinnay-
tetyon tekijan mielikuvan mukaan toimeksiantoyrityksen pelihuonetta ei juurikaan
kaytetd nykyisellaan, joten sielld olevista peleista voisi tehdé ilmaiset poleteilla ja
siirtad ne leikkihuoneeseen. Néin niiden kayttoa saataisiin lisattyd, ja perheen kai-
ken ikdisille lapsille olisi tarjolla tekemistd samassa paikassa. Olemassaolevien
pelien siirtdminen olisi myds taloudellisesti kannattavampaa kuin uusien hankki-

minen.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tdssa opinnédytetyon viimeisessa luvussa kerrataan opinnéytetyon tavoitteet, vas-
tataan asetettuihin tutkimuskysymyksiin seka arvioidaan opinnéytetydn onnistu-
mista ja opinndytetydn tekijan omaa oppimista. Luvun loppuun on listattu omaan

alalukuunsa mahdollisia jatkotutkimusaiheita.

Ensimmaéisend opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd perhematkailijoiden mielipi-
teitd Original Sokos Hotel llveksen vastaanottopalveluista, sauna- ja allasosastosta
sekd leikkihuoneesta. Tavoitetta ldhdettiin tutkimaan kysymykselld “miten hotel-
lin maksuttomat lisépalvelut koetaan kotimaisten perhematkailijoiden keskuudes-
sa?”, jonka perusteella tietoperustasta johdettiin haastattelulomake ja havainnoin-
tirunko. Tutkimustuloksilla paastiin tavoitteeseen, silla kaikista tutkimuskohteista
saatiin selvitettya seké positiivisia ettd kehitettavia puolia lapsiperheiden nakokul-

masta.

Vastaanottopalveluissa asiakkaiden mielestd hyvaa on palvelu seké ystavéllinen ja
palvelualtis henkilokunta. Asiakkaiden havainnoitiin asioivan vastaanotossa
ainoastaan siséan- ja uloskirjautumisvaiheissa, jolloin toinen perheen aikuisista
hoiti asioinnin muiden odottaessa sivummalla. Asiakkaat arvioivat jonotusajan ja
aulan ruuhkautumisen kehitettaviksi tekijoiksi. My6s havainnoinnilla huomattiin
paikalle saapuvien asiakkaiden huomioimisessa olevan puutteita, ja palvelutapah-
tuman kestavan niin kauan, ettd kauempana odottavat perheenjasenet yleensa

keksivat omaa viihdyketta.

Sauna- ja allasosastoa koskevaan kysymykseen ei juuri saatu vastauksia, mutta
niista harvoista, jotka saatiin, voidaan paatella asiakkaiden kéyttavan osastoa
enemman aamuisin kuin iltaisin. Osasto oli osalle asiakkaista yhdentekeva tai
positiivinen lisé hotelliin, mutta osalle perheista se taas oli valintakriteeri hotellil-
le. Osaston uudistettuun ilmeeseen oltiin tyytyvaisid, joskin pienid saavutettavuu-
teen liittyvid tekijoitd toivottiin parannettavan. Havainnoinnilla huomattiin osas-
ton kyltityksen olevan vield vaiheessa, mika osaltaan vaikuttaa myds saavutetta-
vuuteen. Asiakkaat liikkuivat ja toimivat osastolla perheensé kesken, ja osastolla
iltaisin asioimiseen 16ytyi yleinen kéyttotapa: perheet k&vivéat hetken uimassa ja
lahtivat saunan ja suihkun kautta sydomaan. Vaikka asiakkaat kertoivat toimivansa
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lomallaan lasten ehdoilla, p&éattivat aikuiset osaston kaytosta ja sieltd lahtemisesta.
Toisten asiakkaiden kanssa ei oltu juurikaan vuorovaikutuksessa ja uimavalvojan

kanssa ei ollenkaan.

Leikkihuone oli positiivinen yllatys monelle asiakkaalle. Harva asiakas tiesi siité
etukateen, mutta ne, jotka leikkihuoneesta tiesivét, tulivat hotelliin juuri sen vuok-
si. Hotellilla kuitenkin kaikki leikkihuoneesta tiesivét ja I0ysivét sinne sen erin-
omaisen sijainnin ansiosta. Leikkihuoneen varusteluun oltiin muuten tyytyvaisia,
mutta isommille lapsille toivottiin lisad ilmakiekon kaltaisia peleja. Osa vanhem-
mista leikki lastensa kanssa, osa valvoi heitd matkan paasta ja osa jai aulabaariin
viettdmaan omaa aikaa. lltaisin perheet viipyivat leikkihuoneessa pidemp&én kuin
aamuisin, mutta aamuisin huoneessa oli enemman ihmisié kuin illalla Onni Ora-
van esityksen vuoksi. Leikkihuone tuntui olevan perheille ohjelmattomien valien
tayttaja, silla siella kaytiin illalla hotellille paluun ja syémaan lahtemisen valilla ja

aamulla aamiaisen ja kotiinlahdon vélissa.

Toinen opinndytetydn tavoite oli lisata ymmarrysta perhematkailijoista kohderyh-
mind. Tutkimuskysymyksen “millaisia ovat lapsiperheiden matkailutottumukset?”
ja tietoperustan avulla haastattelulomakkeeseen laadittiin nelja aihetta kartoittavaa
kysymysté. Lisétietoa saatiin haastatteluvastauksiin havainnoimalla kohderyhman
kayttaytymista tutkimuskohteiden palveluymparistdissa. Tahankin tavoitteeseen
paastiin tutkimustuloksilla, silla perhematkailijoiden lomakohteista, odotuksista
lomalle sek& hotellin valintaan vaikuttavista tekijoistd saatiin tutkimuksella kerat-
tyd tietoa, jolla toimeksiantoyritys voi kehittdé toimintaansa.

Lapsiperheet matkustelevat lahinna kotimaan perhekohteissa ja kaupunkikohteis-
sa, kayvat mokilla ja kylpyloissa seka oleilevat paljon kotona lomillaan. Ulko-
mailla kaydaan harvemmin, silla pienten lasten kanssa matkat eivét voi olla pitkia.
Lomat valitaan ja niill& toimitaan lasten ehdoilla. Lomilta odotetaan rentoutumis-
ta, yhdesséoloa, elamyksia ja sujuvuutta. Pienten lasten perheissé lomapaatokset
tehdaén aikuisten kesken lasten toiveita kuunnellen tai heitd ajatellen. Hotellin
valinnassa tarkeimmat tekijat ovat sijainti ja lapsiystavéllisyys. Sokos Hotelleja
suositaan usein hyvien kokemusten ja kanta-asiakkuuden vuoksi. Toimeksianto-
yrityksen valintaan vaikutti ylivoimaisesti eniten sijainti. Leikkihuone, uima-

altaat, ravintolat ja hyvét lisdvuoteet olivat myds monien valintakriteerina.
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6.1 Aineiston ja opinndytetyOn arviointi

Opinndytetyon aihe tuli osittain suoraan toimeksiantajalta, joten se on tytelama-
lahtdinen. Vaikka yksi tutkimusnédkokulmista on paljon tutkittu palvelun laatu, ei
sité ole tutkittu juurikaan vain yhtd kohderyhmaa koskien. Toinen tutkimusnako-
kulma, palvelumaisema, on verrattain uusi palveluiden tutkimisessa, mink& ansi-
osta tydssa on innovatiivisuutta mukana. T&mé myos vaikeutti tietoperustan Kir-
joittamista, silla aihetta on tutkittu vain vahan ulkomailla, joten kaikki 16ydetty ja

kaytetty lahdemateriaali oli englanniksi.

Kohderyhméa ei ole matkailun ndkékulmasta juurikaan ennen tutkittu, joten
tuloksista uskotaan olevan hyotya toimeksiantajalle. Tdméan opinnaytetyon
tutkimustulokset toimivat myos hyvéna pohjana mahdolliselle syvemmalle
tutkimukselle aiheesta. Tietoperustassa jouduttiin soveltamaan kotimaan
matkailun ja lapsiperheiden kulutustottumusten tilastotietoja, jotka kuitenkin
osoittautuivat oikeellisiksi, sill4 tutkimustulokset olivat samansuuntaisia
tietoperustan kanssa. Perhematkailijoista saatiinkin nédin koottua sité itseaan

koskevaa tutkimustietoa.

Tietoperustassa kasitellyt aiheet, palvelutuote, palvelun laatu, palvelumaisema,
palvelumaiseman vuorovaikutussuhteet, asiakkaan tarpeet, asiakkaan kokema
palvelun arvo seké kotimaan matkailu, olivat opinnédytetyon ja tutkimuksen kan-
nalta onnistunut valinta. Tietoperusta on hyvin mietitty ja jasennelty kokonaisuus,
joka esittelee tutkitun ilmion laajasti ja monipuolisesti, ja tarjoaa perusteellista
tietoa tutkimuksen avuksi. Aiheet valittiin tutkimuskysymysten pohjalta, ja niiden
perusteella laadittiin tutkimusmenetelmien aiheet. Tulokset saatiinkin linkitettya

tietoperustaan huolellisesti tehdyn valmistelutydn ansiosta.

Valituilla tutkimusmenetelmilld, haastattelulla ja havainnoinnilla, saatiin kerattya
tavoitteiden mukaisesti aineistoa niin asiakkaiden omista mielipiteista lisdpalve-

luihin liittyen kuin heidan toimistaankin toimeksiantoyrityksen palvelumaisemis-
sa. Maarélliselld tutkimusmenetelméll& olisi saatu enemmén tietoa kohderyhmas-
t4, mutta vastaajien mielipiteita ei olisi valttamatta saatu niin hyvin esiin kuin tés-

sa tutkimuksessa saatiin.
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Osaan kysymyksista tutkimuksen saturaatio oli riittava, silla vastauksissa toistuvat
samat tekijat. Osaan kysymyksista saturaatio taas olisi saanut olla korkeampi, silla
havainnollistavista kuvioista on nahtévissa vastauksissa olevan niin paljon hajon-
taa, ettd mikaan yksittainen tekija ei noussut ylitse muiden. Té&hén olisi ollut rat-
kaisuna haastatella vahintaén tuplasti asiakkaita nykyiseen vastaajamaaraan nah-
den. Sauna- ja allasosastoa koskien saatiin kaikista véhiten vastauksia haastatte-
luilla. Tamé olisi voitu valttaa haastattelemalla osastolla juuri vierailleita asiak-

kaita esimerkiksi osaston aulabaarissa.

Haastattelulomake hyvaksytettiin laatimisen jalkeen toimeksiantajalla, mutta sen
toimivuutta ei testattu alaa tuntemattomilla henkil6illa. Taméan vuoksi asiakkaat
saattoivat tulkita kysymykset eri tavoin kuin oli tarkoitettu, silla he eivéat véltta-
matta ajattele palvelua yhtd monipuolisena ilmiéna kuin alalla olevat. Tésté johtu-
en osa vastauksista oli ”ihan kiva” —tyyppisié eivétka kertoneet haastattelijalle mi-
taén. Lisaksi yhdesta tutkimuksen padénakokulmasta, palvelumaisemasta, saatiin
vastauksia vain niiden palveluiden kohdalla, joissa ei ollut asiakaspalvelijaa lasna.
Toisin sanoen asiakkaat rajasivat palvelun asiakaspalvelijan kanssa kaytyyn vuo-
rovaikutukseen, jos sellainen palvelumaisemassa tapahtui, ja jattivat palveluym-

périston arvioiden ulkopuolelle, koska eivat ajatelleet sen kuuluvat palveluun.

Haastatteluvastausten ylos Kirjaaminen nauhoittamisen sijaan saattoi hieman vai-
kuttaa tutkimustuloksiin, sillé vaikka vastaukset pyrittiin Kirjaamaan mahdolli-
simman sanatarkasti ylos, jouduttiin niita valilla muokkaamaan. Tulosten puhtaak-
sikirjoittamista ei tehty heti haastatteluiden jalkeen, joten haastattelijan muistissa
ei valttamatta sailynyt asiakkaan alkuperdinen vastaus, vaan puhtaaksikirjoituk-
sessa jouduttiin luottamaan muokattuihin muistiinpanoihin. Tdma saattoi hieman

vadristaa tuloksia, mutta ei luultavasti paljoa.

Haastatteluvastausten kerd&dminen leikkihuoneesta johti siihen, ettd tutkimustulok-
set koskevat ainoastaan pienten lasten kanssa matkustavia perheité. Ne eivat siis
kerro koko totuutta perhematkailijoista isojen lasten kanssa matkustavien perhei-
den mielipiteiden puuttuessa kokonaan tuloksista. Koska haastatteluun osallistui-
vat vain vanhemmat, eivét tutkimustulokset ota mydskaan huomioon lasten omia
mielipiteitd. Havainnointiin syvemmin perehtyméll& olisi voitu saada tarkempia

huomioita asiakkaiden toimista palvelumaisemissa. Tosin, koska téssa opinnayte-
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ty6ssd havainnointia suoritettiin pintapuolisesti, nykyiset havainnot riittivat tuke-
maan haastatteluvastauksia. Yksistddn kumpikaan tutkimusmenetelmista ei anna
riittavasti tietoa tutkimuskohteista, mutta niiden tulokset yhdistamélla saadaan

selked ja monipuolinen kuva tutkimuskohteista.

Jos tutkimus toteutettaisiin uudelleen esimerkiksi ensi keséné, eroaisivat haastatte-
luvastaukset taman tutkimuksen tuloksista, koska jokaisella asiakkaalla on omat
henkilokohtaiset mielipiteensa asioista. Havainnoinnilla kuitenkin uskotaan saa-
vutettavan samankaltaiset tulokset ajankohdasta riippumatta, sill& asiakkaiden

kayttaytymisessé ei pidemmaén péélle ole niin paljon hajontaa kuin mielipiteissa.

Toimeksiantoyrityksen hotellipaéllikko kertoi hotellin valintaa koskevien tutki-
mustulosten vahvistavan heillé olleet oletukset asiasta, joten tuloksista oli heille
hyotyd. Kehitysehdotukset puolestaan olivat seka hyodyllisia ettd jo kokeiltuja
ideoita. Lastenvahtia ja lasten rappusia vastaanotossa oli jo kokeiltu eik& niita
saatu toimimaan niin hyvin, etta niita olisi kannattanut jatkaa seuraavina kesiné.
Vastaanoton rappusia tosin hotellipdéllikko jai harkitsemaan uudelleen hyvien
perustelujen vuoksi. Uima-altaalle ehdotetut yhteispelit eivét turvallisuussyista ole
toteutettavissa, silla altaassa tulee p&asta uimaan. Pelihuoneen peleja puolestaan ei
voida tehdé ilmaisiksi, koska ne ovat vuokrattuja. Sen sijaan kotisivuilla lapsiper-
heille tiedottamisesta ja Onni Oravan tuomisesta vastaanottoon ruuhka-aikoina
toimeksiantajalle oli hyotya. Naista jalkimmainen idea luultavasti jopa toteutetaan

ensi kesana.

Se, ettd tdssa opinnadytetydssa esitellyt kehitysehdotukset olivat jo kokeiltuja, ker-
too siitd, ettd toimeksiantoyrityksessa jatkuvasti pyritaan kehittdméaan palveluita ja
ajatellaan eri kohderyhmien tarpeita. Kolme kuudesta kehitysehdotuksesta kuiten-
kin oli hyodyllisia toimeksiantajalle, mika on ainakin opinnaytetyon tekijan mie-
lestd hyvé saavutus. Kuitenkin, koska toimeksiantoyrityksessa aikuisille ei voida
jarjestdd omaa aikaa lastenvahdin avulla, voitaisiin sité jarjestaa tarjoamalla hy-
vinvointipalveluita, kuten hierontaa tai kosmetologin hoitoja. Yhteistyoté voitai-
siin tehdd itsendisten yrittdjien kanssa tai perustaa hotelliin oma hyvintointiosasto.
Koska monet haastatteluun vastanneet halusivat rentoutua lomallaan, olisivat hy-

vinvointipalvelut myos siihen oiva keino.
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6.2 Opinnaytetyon tekijan oppimisen arviointi

Koko opinnaytetyoprosessi oli tekijéalle mielenkiintoinen, vaikkakaan aina ei
motivaatiota tahtonut I0ytya tekemiseen. Opinnaytetydn kirjoittaminen tapahtui
vaiheittain, silld ty6harjoittelu ja tyot veivét tekijan aikaa ajoittain niin paljon, etta
opinnéytety0 joutui odottamaan sivussa. Tastd syysté tekstia jouduttiin kertaa-
maan, koska valiin jadneiden pitkienkin taukojen aikana ehdittiin unohtaa aiem-
min Kirjoitettu. Tekstid jouduttiin my6s uudelleen Kirjoittamaan usein, jotta siihen
voitiin olla tyytyvéisia. Ajoittain taas tyota Kirjoitettiin viikonkin ajan péivittain,

jolloin teksti eteni vauhdilla.

Alun perin opinnéytetyon tietoperusta olisi haluttu aloittaa vuoden 2014 alussa,
mutta toimeksiantoyrityksen kanssa yhteistyo alkoi vasta tyoharjoittelun alettua
eli maaliskuussa 2014. Tutkimus toteutettiin heindkuussa, jota ennen laadittiin tie-
toperusta opinndytetyolle, ja jonka jalkeen tydskenneltiin tulosten parissa. Tavoit-
teeksi asetettiin syksyn ensimmaéinen opinndytetyéseminaari, josta jouduttiin tin-
kimaén kuukaudella eteenpdin téiden viedessa hetkellisesti niin paljon tekijéan ai-
kaa, etta opinnaytetyo ei edistynyt. Kaiken kaikkiaan maaliskuussa asetetussa
aikataulussa pysyttiin melko hyvin, silla tutkimus toteutettiin ajallaan eiké semi-
naariakaan jouduttu siirtdmaan pitkalle. Kuitenkin jos opinnaytety6 aloitettaisiin
uudelleen, kayttéisi opinnadytetydn tekija aikansa siihen tehokkaammin ja enem-

man aikaa tyon loppuosan Kirjoittamiseen.

Opinnaytetyon tekija itse oppi tasta tyosta teoriassa paljon palvelumaiseman vai-
kutuksesta asiakkaisiin, kuten tekijan henkilokohtaisena toiveena ja tavoitteena
olikin. Tutkimusmenetelmien kaytto opetti tekijalle tulkitsemista niin haastatel-
tavien vastauksiiin kuin havainnoitavien kayttaytymiseen liittyen seké antoi roh-
keutta lahestya vieraita ihmisia tutkimusmielessa. Tutkimustulosten ja tietope-
rustan yhdistdminen oli paikoitellen vaikeaa, mutta lopulta se onnistui, joten sen

uskotaan kehittdneen tekijan loogista ja luovaa ajattelua.

6.3 Jatkotutkimusaiheita

Tassé opinnédytetyossa tutkittiin kohderyhman matkailutottumuksia melko pinta-

puolisesti, joten jatkotutkimuksena niité voisi tutkia syvallisemmin. Jatkotutki-
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muksessa voisi ottaa huomioon kaiken ikéisten lasten kanssa matkustavat perheet
sekd kuunnella myos lasten mielipiteitd. Lis&é tietoa voisi hankkia esimerkiksi
loman valintaan liittyvésté prosessista, loman aikataulusta ja lomalla kuluttami-
sesta, jotta lapsiperheille osattaisiin kohdistaa entistd paremmin palveluita. Tata
opinnaytetyon tutkimusta perusteellisemman tutkimuksen tuloksilla voitaisiin
huomioida Korkmanin (2006) perheiden sisdisen kohderyhmé jaottelun mukai-
sesti perheet, lapset ja aikuiset erillisind kuluttajina jo markkinoinnissa ja sen

suunnittelussa.

Taman tutkimuksen kohderyhmé rajattiin koskemaan kotimaisia perheitd. Jatko-
tutkimuksena voisi tutkia, miten ulkomaiset perhematkailijat kokevat téssa opin-
naytetyossa tutkimuskohteina olleet lisapalvelut. Kohderyhména voisi olla joko
kaikki ulkomaalaiset perhematkaijat tai vain yksi kansallisuus. Talla tutkimuksella
voitaisiin 16ytaé keinot ulkomaalaisten perheiden houkuttelemiseksi toimeksianto-

yritykseen, ja keinot asiakasmaarien lisddmiseksi.

Jatkotutkimuksena voisi myos tutkia, mita hotellin lisapalveluita perhematkailijat
kayttavat kesasesongin ulkopuolella. Téssd opinnaytetyon tutkimuksessa selvisi
perheiden haluavan lomallaan viettad aikaa yhdessa, rentoutua, saada elamyksié ja
kokea sujuvuutta. Nama tarpeet eivat katoa mihinkaan talven aikana, mutta toi-
meksiantoyrityksen lisapalveluista leikkihuone ei ole auki kesaajan ulkopuolella,
minka vuoksi voisi olla mielenkiintoista selvittada perheiden matkailu- ja kulu-

tustottumuksia muina vuodenaikoina.
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LITE 1 -HAASTATTELULOMAKE

1. Mitd lomaanne yleensé kuuluu? Mité odotatte lomaltanne?
__Yhdessaolo perheen / ystavien kanssa
__Huvipuisto / muu kayntikohde
__Sukulaisten tapaaminen
___Rentoutuminen / arjesta irtautuminen
___Uuden nakeminen / kokeminen / elamykset
___Hauskanpito

2. Missd yleensd matkailette?
__Kotimaassa vai __ Ulkomailla
__ Kaupunkikohteessa
___Rantakohteessa
__Sukulaisten luona
__Kesamokilla (oma, vuokra, suku)
___Perhekohteessa, missa?

3. Kuka perheessénne paattaa matkakohteesta (ja muista lomapaatoksisté)?
Missd lomaa koskevissa asioissa kuuntelette lasten mielipiteita?

__Aikuiset ___Kohteen valinnassa
__Aiti / is& yksin __Hotellin valinnassa
___Lapset ___Aktiviteettien / tekemisen
valinnassa

__Kaikki yhdessa

4. Mitka asiat yleensa vaikuttavat eniten hotellivalintaanne?
__Sijainti, lahella mita?
___Hinta
___Muiden tai omat kokemukset / suositukset
__Rakennuksen / sisustuksen ulkondko
___Lisapalvelut, mitka?
___Huoneen ominaisuudet, mitka?




5. Mill& perusteella valitsitte tamén hotellin?
__Sijainti
___Hinta/ tarjous (kanta-asiakkuus: S-Etu / S-Card)
__Saatavuus (ts. muissa ei tilaa), ykkdsvaihtoehto?

___Rakennuksen / sisustuksen ulkonéako

___Omien kokemusten perusteella ts. tuttu hotelli
___Suosituksen perusteella, kenen?
__Tuotepaketti, mika?
__Lisapalvelut, mitka?

6. Millaisen ensivaikutelman saitte hotellista sisdén tullessanne? Misté
tekijoista se syntyi? Onko ensivaikutelma muuttunut sittemmin? Miksi,

miksi ei?
__Positiivinen __valoisuus / pimeys
__Negatiivinen __tyyli / sisustus

__tilan kaytto /
huonekalujen paikat
__siisteys

__lampdtila

___aanet/ melu

__varit

___muut ihmiset / ruuhka

__ei ole muuttunut

__muuttunut pos. / neg.

7. Mitd mieltd olette vastaanottopalveluista (palvelu, palveluymparisto)?
Mika on hyvaa, mita voisi parantaa? __ Ei kokemusta / mielipidetta
hyvaa:

parannettavaa:

8. Mitd mieltd olette sauna- ja allasosastosta (palveluymparistd, merkitys,
tarpeellisuus)? Mik& on hyvaa, mita voisi parantaa?
__Ei kokemusta / mielipidetta
hyvaa:

parannettavaa:




9. Mitd mieltd olette leikkihuoneesta (palveluymparistd, merkitys,
tarpeellisuus)? Miké on hyvaa, mité voisi parantaa?
___Ei kokemusta / mielipidetta
hyvaa:

parannettavaa:

10. Millaista on mielestanne hyvé palvelu hotellissa?

11. Saitteko téssa hotellissa odotustenne mukaista palvelua? Miksi, miksi ette?
__kylla __ei

12. Millainen kokemus tdma matka kaiken kaikkiaan oli? Miten hotelli olisi
voinut parantaa kokemusta (esim. miten lisaa vastinetta rahoille, mistéa
enemman elamyksellisyyttd, miten sujuvampi/vaivattomampi)?




LITE 2 - HAVAINNOINTIRUNKO

1. Vuorovaikutus muiden asiakkaiden kanssa
— positiivinen vai negatiivinen kohtaaminen — syyt ja seuraukset
— vaikutus asiakkaiden kaytokseen
— vaikutus ilmapiiriin

2. Vuorovaikutus tyontekijoiden kanssa
— reagoiminen (aika ja tapa) asiakkaan saapumiseen
— palvelutapahtuman keston vaikutus asiakkaan kaytokseen
— tyontekijan ilmeiden, eleiden ja kehonkielen vaikutus asiakkaan
kaytokseen

3. Palvelumaiseman vaikutus
— esineet, esim. lelujen riittavyys
— fyysisten tekijoiden vaikutus, mm. valaistus, lampétila, &&net, huonekalut
— vaikutus asiakkaan kaytokseen

4. Palvelun saavutettavuus
— opasteiden selkeys ja riittavyys
— esteettomyys
— tieto palveluista ylipaataan
— aukioloaika

5. Palvelun kaytto
— asiakkaiden maara



