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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tarkastella asiantuntijoiden ja kuluttajien nakemyksia
palvelutarjonnan nykytilasta ja henkiloston osaamisen merkityksesta Suomen kylpyloissa ja
muissa hyvinvointikohteissa. Teoriaosuudessa kuvattiin hyvinvointikohteita toimintaymparis-
toina, hyvinvointi- eli wellness-palvelun elementteja seka tulevaisuuden hyvinvointipalvelujen
kuluttajaa. Hyvinvointia lisaavan ydintuotteen ohella tuote- ja palveluinnovaatioiden tulisi
liittya myos elamykselliseen kulutuskokemukseen, joka maaritellaan osaksi wellness-tuotetta.
Osaaminen on todettu keskeiseksi kilpailutekijaksi ja sita pidetaan myos kriittisena menestys-
tekijana nopeasti muuttuvassa ja uudistuvassa tyoelamassa.

Empiirisen tutkimuksen avulla pyrittiin loytamaan vastauksia asiakkaiden kulutustapoihin ja -
toiveisiin hyvinvointikohteissa ja kylpyloissa. Tutkimus koostui laadullisesta, asiantuntijoille
suunnatusta teemahaastattelusta seka kuluttajille suunnatusta maarallisesta Webropol-
kyselysta. Tutkimus oli osa laajempaa kansainvalista kehittamishanketta. Vastaajat kokivat,
etta hyvinvointikohteissa palveluvalikoiman tulee olla monipuolinen, laadukas ja hinta-
laatusuhteeltaan sopiva. Vastauksissa nostettiin esiin seka erilaiset laadukkaat hemmottelu-
hoidot ja kauneudenhoitoon liitettavat hoidot etta hieronta ja fysikaaliset hoidot. Palvelujen
tarjonnan tulee olla ammattimaista, ja henkilokunnan tulee olla koulutettua, ammattitaitois-
ta ja osaavaa. Naita tutkimustuloksia voi hyodyntaa lahtokohtana hyvinvointipalvelujen suun-
nittelulle kylpyloissa ja muissa hyvinvointikohteissa.
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The objective of this study was to examine the experts’ and consumers’ opinions on the pre-
sent state of the services and know-how in spas and other wellbeing destinations in Finland.
The theoretical part describes the operating environment of a well-being destination, the el-
ements of the well-being services and the future consumers for the wellness products. As
part of the service chain, there should also be the elements of experience, which are includ-
ed in a wellness product. Know-how is the key to success in the changing business life.

The aim of this empirical study was to find out the answers to the consumer behavior and ex-
pectations in wellbeing destinations and spas. The study was both qualitative and quantita-
tive. It consisted of theme interviews among experts and a questionnaire inquiry among con-
sumers. The study was part of a larger international development project. The results show
that in a wellbeing destination there should be a wide range of high-quality treatments with a
good price-quality ratio. The most popular treatments among the consumers are pampering
and beauty treatments as well as massage and physical treatments. The service supply has to
be of high quality and professional and the staff should be trained, skilled and competent.
These findings can be used as a starting point in developing wellbeing destinations and their
wellbeing services for example in spas.

Key words: wellbeing services, wellness, competence, spas
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1 Johdanto

Osaamisen eri ulottuvuudet - tiedot, taidot, arvot, asenteet, verkostot ja laatu - luovat suo-
malaisen hyvinvoinnin ja kilpailukyvyn perustan. Vaitetaan, etta kompleksisessa ja muuttu-
vassa maailmassa menestyvat ne, jotka kykenevat aistimaan mielipideilmastoa ja kehitysna-
kymia. Toimintaympariston muutoksiin on pystyttava vastaamaan joustavasti ja nopeasti. Ta-
ma edellyttaa henkilostolta monipuolista osaamista, hyvia vuorovaikutustaitoja seka rohkeut-
ta tarkastella asioita uusista nakokulmista. Muuttuvissa toimintaymparistoissa muutoskyky
kuuluu tyontekijan perusosaamiseen. Turvallisuudentunnetta tuo varmuus omasta osaamisesta
ja itsensa jatkuvasta kehittamisesta. Kansainvalisyyden ja monikulttuurisuuden lisaantyessa
hyva itsetunto ja positiivinen uteliaisuus uusia ihmisia ja nakemyksia kohtaan auttavat menes-

tymaan tyoelamassa.

Kylpylat ja muut hyvinvointikeskukset ovat toimintaymparistoina moniammatillisia osaa-
misklustereita, joissa erilaisista ammatillisista taustoista muodostuu tietynlainen palvelutar-
jooman kokonaisuus kylpylan tai muun hyvinvointikohteen liikeidean mukaisesti. Ympariston
ja yhteiskunnan muutokset heijastuvat myos kylpyloiden ammattitaitovaatimuksiin ja osaami-
seen ja kilpailun kiristyessa ennakoinnin merkitys korostuu. Kyvylla ja taidolla suunnitella pal-
veluja tulevaisuuden kulutustarpeet huomioiden voidaan varmistaa kilpailukyky myos tulevai-
suudessa. Uudet palveluinnovaatiot vaativat myos henkiloston osaamisen tarkastelua suhtees-

sa palvelujen tarjontaan.

Tassa opinnaytetyossa tarkastellaan hyvinvointikohteiden asiantuntijoiden ja asiakkaiden na-
kemyksia kohteiden palvelutarjonnan ja osaamisen nykytilasta seka pohditaan keinoja sailyt-
taa kilpailukyvykkyys hyvinvointipalvelujen tarjoajien joukossa. Taman tutkimuksen merkitys
peilautuu palvelujen tuottamisen ja kehittamisen problematiikkaan hyvinvointikohteissa ja
toisaalta osaamistarpeisiin ja haasteisiin osaamisen kehittamiselle tyoelamassa. Miten kylpy-
lat ja muut hyvinvointikohteet organisaatioina voivat tarjota tyontekijoilleen jatkuvan kehit-
tymisen mahdollisuuden ja miten tulevaisuuteen suuntaavalla palvelujen suunnittelulla voi-
daan varmistaa seka tyon mielekkyys etta yrityksen kilpailukyky? Tassa opinnaytetyossa tar-
kastelun kohteena eivat olleet ns. paivakylpylat, vaan hyvinvointikohteet, joissa asiakkailla on

mahdollisuus yopya ja viipya nain ollen pidempaan.

Opinnaytetyon taustalla on vuosina 2012-2014 toteutettu kansainvalinen, EU:n rahoittama
WelDest-hanke, jota koordinoi Turun ammattikorkeakoulu ja siella Palvelujen tuottamisen ja
johtamisen seka Kauneudenhoitoalan koulutusohjelmat. Kansainvaliset korkeakoulupartnerit
olivat Itavallasta, Saksasta, Tsekeista seka Iso-Britanniasta. Lisaksi hankkeessa oli mukana
tyoelamapartnereita jokaisesta maasta. Hankkeen tavoitteena oli kartoittaa olemassa olevaa

vapaa-ajan hyvinvointia ja terveytta edistavaa palvelutarjontaa, toimintaymparistolta vaadit-



tavia edellytyksia seka osaamistarpeita, tunnistaa ja vahvistaa potentiaalisia liiketoiminta-
mahdollisuuksia ja niita tukevia innovaatiota seka tuottaa virtuaalista oppimateriaalia hyvin-
vointimatkailukohteen kehittamisesta. Edelleen tarkoituksena oli levittaa hankkeen tuloksia
niin elinkeinolle, alan kouluttajille seka hyvinvointia ja terveytta edistavien palvelujen kayt-
tajille.

Tama opinnaytetyo on osa edella mainittua hanketta ja se on rajattu tarkastelemaan asioita
Suomen kansallisesta nakokulmasta. Tassa opinnaytteessa ei myoskaan ole tavoitteena tarkas-
tella asioita matkailun nakokulmasta, vaan nimenomaan kylpyloiden ja muiden mahdollisten
hyvinvointikohteiden hyvinvointiin ja kauneuteen liittyvan palvelutarjonnan ja henkiloston
osaamisen kannalta. Opinnaytetyossa on hyodynnetty siis vain osaa hankkeen laajasta tutki-
musaineistosta. Oma roolini hankkeessa keskittyi nimenomaan tutkimusosuuteen. Vastasim-
me toisen kollegan kanssa haastattelujen tekemisesta ja vastuullani oli haastattelujen litte-
rointi ja tutkimustulosten analysointi suomenkielisesta aineistosta. Edelleen vastuullani oli
suomalaisille kuluttajille suunnatun maarallisen aineiston lapikaynti tata opinnaytetyota var-
ten ja analysointi Webropol-ohjelmiston avulla. Naita aineistoja hyodynnan soveltuvin osin

tassa opinnaytetyossa. Tutkimuskysymyksiksi talle opinnaytetyolle asetettiin:

e Mita asiakkaat odottavat hyvinvointikohteiden hyvinvointiin liittyvalta palvelutarjon-

nalta ja miten kohteiden tulisi vastata naihin asiakkaiden odotuksiin?

e Miten hyvinvointikohteissa varmistetaan henkiloston osaamisen kehittyminen suhtees-

sa palvelujen kysyntaan ja tarjontaan?

2  Hyvinvointikohteet toimintaymparistoina

Hyvinvointi on kasitteena suomen kielessa hankala. Sen maarittelya vaikeuttaa wellness-
termin kaantaminen, silla suomen kielessa on sanoille wellness ja wellbeing vain yksi kaannos,
hyvinvointi. Kasite on myos aika-, paikka-, kulttuuri- seka kontekstisidonnainen ja voi eri ih-
misille tarkoittaa eri asioita ja samallekin ihmiselle eri asioita eri aikakausina. Tassa opinnay-
tetyossa wellness-kasitetta kaytetaan synonyymina hyvinvoinnille. Silla tarkoitetaan yksilon
vastuuta itsestaan ja omasta hyvinvoinnistaan. Edelleen se tarkoittaa sita, etta yksilo huoleh-
tii oma-aloitteisesti ja proaktiivisesti fyysisesta kunnostaan, kauneudestaan, terveellisesta
ruokavaliosta, rentoutumisestaan seka ottaa ympariston huomioon toiminnoissaan. (Grénman,
Raikkonen & Wilska 2013)

Kylpyloiden voidaan katsoa kuuluvaksi osaksi hyvinvointiklusteria yhdessa muun sosiaali- ja

terveysalan seka palvelualojen kanssa. Suomalainen hyvinvointisektori kehittyy tulevaisuudes-



sa yha suuremmaksi kuluttajamarkkinaksi. Tahan vaikuttavat seka vaeston ikarakenteen muu-
tos etta vaurastumisen myota kuluttajakayttaytymisessa tapahtuvat muutokset. [hmisten
kiinnostus terveytta ja hyvinvointia kohtaan lisaantyy ja he ovat kiinnostuneita itsensa hoita-
misesta. Suomen korkeatasoinen koulutus tarjoaa mahdollisuuden kansainvalisesti kilpailuky-
kyisten hyvinvointituotteiden ja -palvelujen kehittamiselle. (Elinkeinoelaman keskusliitto
2006, 14-15.)

Elinkeinoelaman keskusliiton (2006) tekeman selvityksen mukaan vuonna 2015 suomalaisen
elinkeinoelaman liiketoimintamalli on asiakaslahtoinen, osaava, innovatiivinen ja oppiva ver-
kosto, joka ennakoi vuorovaikutteisesti asiakkaiden tarpeita. Verkosto tarjoaa tulevaisuudessa
mahdollisuuden tuottaa uusia kilpailukykyisia palveluratkaisuja ja lisaarvoa globaalissa toi-
mintaymparistossa. Tulevaisuuden tyontekija on itsedan ja toisiaan arvostava, omaan osaami-
seen ja sen kehittamiseen seka osaamisen jakamiseen sitoutunut muutoksen tekija. Osaajista
kilpaillaan, mutta toisaalta osaajien kansallisuus ei ole enaa keskeinen asia; Suomeen tulee
ulkomaalaisia osaajia ja suomalaisia osaajia lahtee ulkomaille. Yritykset tarvitsevat tiedoista
ja taidoista, arvoista ja asenteista seka verkostoista muodostuvaa osaamista. (Elinkeinoela-
man keskusliitto 2006, 22-26.)

2.1 Hyvinvointipalvelut

Palvelumarkkinat elavat murrosaikaa. Elamyksellisyys ja kokemuksellisuus liittyvat olennaises-
ti taman paivan kuluttamiseen. On jopa vaitetty, etta palveluiden ja elamysten kulutus syr-
jayttaisi tavaroiden kulutuksen. Pitanee kuitenkin huomioida, etta vaurauden kasvaessa kai-

kenlainen kulutus lisaantyy. (Raijas & Repo 2009, 15)

Kuitenkin wellness-buumin tarjoamat liiketoimintamahdollisuudet ovat ehka jaaneet osittain
hyodyntamatta, koska ilmion todellista laajuutta ei ehka ole taysin ymmarretty. Palvelujen
tuottajat eivat myoskaan ole valttamatta ymmartaneet, mika tekee tuotteesta tai palvelusta
wellness-tuotteen. Esimerkiksi Suomen Matkailunedistamiskeskuksen (2005) mukaan wellness-
tuotteella on korkeat laatukriteerit ja siina on huomioitu asiakkaan henkilokohtaiset tarpeet.
Wellness-palvelu edellyttaa myos rauhallista, esteettista ja ylellista palveluymparistoa. Edel-
leen palveluhenkilokunnalta odotetaan erityista palvelualttiutta ja tietotaitoa. Wellness-

(palvelu)tuote on suunnattu nimenomaan aikuisille ja siina on ripaus luksusta. (MEK 2003)

Sana wellness viittaa siis kokonaisvaltaiseen hyvinvointiin. Se on myos elamyksellista kulutus-
ta, jossa terveyshyotyjen ohella yksilot tavoittelevat iloa ja nautintoa seka rakentavat identi-
teettiaan. Olennaista wellness-kuluttamisessa on kuluttajan oma aktiivinen rooli kulutusko-
kemuksen ja -elamyksen synnyssa. Kulutukselta haetaan myos yha enemman hemmottelua,

nautintoa, laatua ja luksusta. (Grénman & Raikkonen & Wilska 2013)



WELLNESS-TUOTTEET

Vastuullisuus Fitness ja muut kehon
Luontoaktiviteetit ja mielen liilkuntamuo-
Turvallinen ja terveellinen Likkunta Terveellinen ruo-
elinymparisto Sosiaaliset kavalio
Ymparisto- suhteet Painonhallinta
Viihde tietoisuus
s . Kosmetiikka ja henkilo-
Ystavat ja vapaa-aika . " ) :
Kokonaisvaltai- Ravinto kohtainen hygienia
) ) Oppiminen ja nen hyvinvointi Ammattilaistuo-
Kommunikaatio . o
henkinen ja elamanlaatu tesarjat (esim.
aktiivisuus Kauneuden- Kosmeettinen plastiik-

Koti ja perhe ] ]
ia kehonhoito ka- silma- ja hammas-

Henkinen kasvu

Rentoutumi- kirurgia
Elamaénhallinta nen ja stressin Fyysinen Ika&ntymisen vaikutusten
hallinta tervevs ehkiiseminen
Meditaatio
Itsehoito o Hieronta ja kylpyla
Vaihtoehtoinen Ennaltaehkaiseva
laaketiede terveydenhoito
ELAMYKSELLISYYS

Aineelliset/aineettomat elementit, vuorovaikutus

Toimintaymparisto, ilmapiiri, vuorovaikutus

Kuva 1: Monitasoinen wellness-tuote (Grénman & Raikkdnen 2014)

Edella esitetyn kuvion mukaisesti wellness-tuotteen ytimessa on kokonaisvaltainen hyvinvointi
ja elamanlaatu, jota voidaan edistaa hyvinvoinnin eri osa-alueiden, kuten kauneuden- ja ke-
honhoidon, ravinnon tai vaikka lilkunnan avulla. Ulompi keha kuvaa sita, miten nama osa-
alueet voidaan tuotteistaa ja miten niita voi konkretisoida tuotekehityksessa. Hyvinvointia
lisaavan ydintuotteen ohella tuote- ja palveluinnovaatioiden tulisi liittya myos elamykselli-
seen kulutuskokemukseen. Wellness-tuote syntyy siis vasta elamyksen myota ja siksi vuorovai-
kutuksella, ilmapiirilla ja toimintaymparistolla on keskeinen rooli puhuttaessa wellness-

tuotteesta. (Grenman & Raikkonen 2014)

Wellness-tuotetta voidaan edelleen maaritella mukaellen MEK:in (2005) maaritelmaa. Siina
kokonaisvaltainen terveys on jaoteltu terveydenhoitoon ja hyvinvointiin. Hyvinvoinnin alta
loytyy erilaisia hoitoja ja muita elementteja, joista voi yhdessa tai erikseen muodostua hyvin-

vointi- eli wellness-palveluja tai palvelupaketteja.
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Kuva 2: Esimerkkeja wellness-palvelutuotteesta (MEK 2005, mukaellen)

Palvelujen kehittamisen tavoitteena on sailyttaa yrityksen kilpailukyvykkyys muuttuvissa ti-
lanteissa. Suomessa tehdaan kansainvalisesti vertailtuna suhteellisen paljon palveluinnovaa-
tiotutkimusta. Esimerkiksi Tekes (Teknologian ja innovaatioiden kehittamiskeskus) kaynnisti
vuonna 2006 viisivuotisen Serve-ohjelman, jonka tavoitteena oli edistaa uusien ja kansainvali-
sesti kilpailukykyisten palvelukonseptien kehittamista suomalaisissa yrityksissa. Ohjelman ta-
voitteena oli myos uudistaa palvelumarkkinoita innovatiivisille palvelutuotteille ja siten mah-

dollistaa suomalaisten yritysten palvelutuotannon taso myos kansainvalisessa kilpailussa.

Palveluliiketoiminta on keskeinen asia Suomen kansantaloudessa. Palvelut tyollistavat suoma-
laisia merkittavassa maarin ja tulevaisuudessa yha enemman suhteessa kaikkiin tyollistettyjen
maaraan. Kaikki nama eri palveluliiketoiminnan paaliiketoimintamallit edellyttavat lahes aina
huippuosaamista. Palvelujen kehittamisosaaminen on yha tarkeampi strateginen osaamisalue

yrityksille. Yritykset joutuvat miettimaan huolella palveluiden tarjontaketjuja ja uusia palve-

luliiketoiminnan malleja. (Kaivo-oja 2010)

2.2  Elamys osana palvelua

Elamystalous-kasitteen lanseerasivat yhdysvaltalaiset Pine ja Gilmore 1990-luvun loppupuolel-

la. Tasta elamystalous on noussut 2000-luvun yhdeksi talouden ja palvelutuotannon trendiksi.

Elamystaloudessa asiakas maksaa siita, etta paasee kokemaan jotain itselleen merkityksellis-
ta. Talloin tuotteen hinnalla ei ole asiakkaan nakokulmasta niin suurta merkitysta, vaan kil-

pailutekijana on tuotteen aitous ja sen aikaansaama elamys. Elamys voidaan maaritella moni-
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aistiseksi, merkittavaksi ja unohtumattomaksi kokemukseksi. Elamys on kuitenkin huomatta-

vasti enemman kuin mukava ja miellyttava kokemus tai hyva palvelu.

Elamys on aina henkilokohtainen; ihminen maarittaa itse oman elamyskokemuksensa. Elamyk-
sia ei siten voida takuuvarmasti tuottaa. On kuitenkin mahdollista luoda puitteet, joissa ela-
mysten syntyminen on mahdollista ja jopa todennakoista. Kylpyloissa ja muissa hyvinvointi-

kohteissa yksi palvelujen suunnittelun lahtokohta tulisi olla elamyksen tuottaminen.

Hyva palvelu ja hyva asiakaspalvelu ovat parhaimmillaan elamysten tuottamista, ei pelkkaa
satunnaista tarpeiden tyydytysta. Palveluelamyksen tekeminen ei edellyta kuuta taivaalta,
vaan elamyksen voi tuottaa jokin hyvinkin pieni asia. Samoin kuin palvelun laatukin, elamys-
ten kokeminen vaihtelee asiakkaiden mukaan. Se, mika tuottaa elamyksen toiselle, ei valtta-
matta tee sita toiselle. Palveluelamysten syntymisessa pienet asiat ovat siis keskeisessa ase-
massa. Enemman tekeminen ja vaivannako peruspalvelun lisaksi seka tietynlainen kiireetto-
myyden tunne ovat omiaan lisaamaan elamysten syntya. Asiakkaan kokema arvokkuus on
avainasemassa palveluelamyksen syntymisessa. (Aarnikoivu 2005, 85.) Elamyksellisyydella

luodaan mielikuvaa ja silla voidaan myos erottua muista (Pitkanen 2006, 116).

Elamyksellisia palveluja tarjoavien hyvinvointikohteiden pitaa pyrkia tayttamaan tulevaisuu-
den kuluttajien tarpeita. Kuluttaja pyrkii valitsemaan palvelutarjonnasta omaan aikaan, ar-

voihin ja taloudelliseen tilanteeseen sopivia palveluja.

2.3 Hyvinvointipalvelujen kuluttaja

Tekesin (2009, 14) tekeman selvityksen mukaan tavaroiden kulutuksesta siirrytaan asteittain
yha enemman palvelujen ja elamysten kuluttamiseen ja vapaa-aikaan kaytetaan enemman
rahaa kuin ennen. Yksilollisyys korostuu kaikilla elaman alueilla ja silla on merkitysta, kun
tarkastellaan hyvinvointiin liittyvaa kulutusta. Edelleen, mita vanhemmaksi ihminen tulee,
sita yksilollisempia valintoja han uskaltaa tehda. Taman vuoksi vaeston ikaantyminen luo uu-
denlaisia kuluttajia. (Raijas & Repo 2009, 13-14)

Postmoderni kuluttaja on luova ja aktiivinen. Kuluttaja ei ole enaa vain markkinoinnin kohde,
joka tavoittelee kulutuksen kautta tarpeen tyydytysta. Passiivisuuden sijaan han on tekija,
joka kehittelee aktiivisesti uusia ajattelutapoja. Nain ollen kuluttaja nousee ikaan kuin
markkinoijan rinnalle tuottamaan tarpeita ja merkityksia. (Firat & Dholakia 2006)

Kuluttajat ovat kiinnostuneita omasta terveydestaan ja hyvinvoinnistaan ja hyvinvointi on
noussut tarkeaksi kulutusvalintojen motiiviksi. Kulutus nahdaan nykyaan myos hyvaksyttavana

tapana tavoitella onnellisuutta, hyvinvointia ja parempaa elamanlaatua (Burroughs & Rind-
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fleisch 2002). Wellness- eli hyvinvointimarkkinat kasvavat ja monipuolistuvat jatkuvasti tuote-

ja palvelutarjonnan, ajan ja paikan seka asiakassegmenttien suhteen.

Wellness-kulutuksessa ulkoinen olemus nahdaan osana terveytta ja hyvinvointia. Sen katso-
taan olevan myos tarkea osa kulttuurista ja sosiaalista paaomaa. Wellness-kuluttajat tavoitte-
levat hyvinvointia elamys- ja symbolikulutuksen avulla ja muokkaavat omaa identiteettiaan
ostamalla mielikuvia terveydesta, kauneudesta ja nuorekkuudesta. Taman paivan yhteiskun-
nassa terveys liitetaan nuorekkuuteen ja tama nuorekkuuden, kauneuden ja edustavuuden
tavoittelu on luonut uusia kulutustarpeita. Tulevaisuuden kuluttaja voidaan nahda aktiivisena,
itsestaan huolehtivana, nuorekkaana, kokonaisvaltaisesti hyvinvoivana ja terveena yksilona
(Suontausta & Tyni 2005).

Kulutuksessa on nahtavissa myos paluuta perinteiseen. Kuluttajat arvostavat turvallisuutta,
uniikkiutta ja kestavyytta. Heikkinen (2011) puhuu puhtaasta (luksus)kulutuksesta, joka nakyy
maltillisuutena, hillittyina ja tarkkoina vaateina seka henkilokohtaisen palvelun arvostuksena.
Vaativa kuluttaja tavoittelee rationaalisuutta ja han pyrkii hallitsemaan itseaan ja elamaansa.
Rationaalisuus nayttaytyy myos itsesta huolehtimisena, terveys- ja ravitsemustietoisuutena.
Naista suuntauksista voisi hyvinkin johdatella ajatuksia siita, mihin asioihin hyvinvointipalve-
luja kehitettaessa olisi keskityttava. Transmoderni kuluttaja ei ole vaatimuksissaan ehdoton,
mutta vaatii palveluketjulta lapinakyvyytta. Han ymmartaa erikoispalvelujen hintatason. Han
ei odota taydellista palvelua (suoritusta), vaan oikeanlaista ilmapiiria ja ainutlaatuisuutta.
(Heikkinen 2011)

Erika 2020-hankkeessa selvitettiin keskeisimpia kulutustrendeja Suomessa. Alla esitettyyn tau-
lukkoon on koottu tutkimukseen perustuen eri kulutustyypit, niille tyypilliset piirteet seka eri
tyyleja edustavat tyypilliset kuluttajaryhmat. Tassa yhteenvedossa oli mielenkiintoista huo-
mata palvelujen kulutuksen lisaantyminen samalla kun muiden tuotteiden kulutusta pyritaan
vahentamaan. Tulevaisuudessa osa kuluttajista panostaa yha enemman nautinnon hakemiseen
kulutuksesta ja luksustuotteista seka panostaa kulutuksessa omaan ulkonakoon. Edelleen kat-
sotaan, etta terveytta ja hyvinvointia korostava kulutus on yksi selkea trendi, jossa saannolli-

siin kauneushoitoihin panostetaan ja kulutetaan terveytta edistavia tuotteita ja palveluja.
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TERVEYTTA JA HYVIN-
VOINTIA KOROSTAVA KU-
LUTUS

Asenteet ja toiminta:

Kulutuksen vahentaminen seka
eettisista etta ekologisista syista
nyt ja tulevaisuudessa

Valmius maksaa enemman vastuul-

lisesti tuotetuista tuotteista
Vastuullisesti tuotettujen tuottei-
den seka kasitoiden mieltaminen
luksukseksi

Palveluiden kulutus

Ostanut reilusti tai ymparistoysta-
vallisesti tuotettuja tuotteita.

Huoli tuotteiden alkupera-maasta
Elintarvikkeiden terveys-

vaikutusten huomioiminen

Kuluttajaryhmat:
Naiset
Korkeasti koulutetut

Asenteet ja toiminta:

Myonteinen asenne seka kulutusta etta
luksustuotteita kohtaan nyt ja tulevai-

suudessa

Nautinnon hakeminen kulutuksesta ja

luksustuotteista

Korkea elintaso ja yhteiskunnallinen

asema tarkeita

Panostaminen kulutuksessa omaan
ulkonakoon ja kodin viihtyvyyteen

Itsensa ilmaiseminen kulutuksella

Kulutuksen lisaaminen tule-
vaisuudessa

Kuluttajaryhmat:

Nuoret aikuiset

Hyvatuloiset

Ylempi keskiluokka (ml. ylaluokka)

Asenteet ja toiminta:
Saanndllinen kuntoilu
Painon tarkkailu ja laihduttaminen

Kehoa ja mielta yhdistavien liikun-
tamuotojen harrastaminen

Terveytta edistavien tuotteiden ja
palveluiden kulutus nyt ja tulevai-
suudessa

Saannolliset kauneushoidot

Kuluttajaryhmat:
Naiset

Hyvatuloiset
Korkeasti koulutetut

Ylempi keskiluokka (ml. ylaluokka)

Taulukko 1: Kulutustyylit ja niille tyypilliset kuluttajaryhmat (Wilska & Nyrhinen 2013)

Myos WelDest-tutkimuksessa haettiin tyypillista hyvinvointikohteen palvelujen kuluttajaa.
Tassa tutkimuksessa kavi ilmi, etta Suomessa tyypillinen vieras hyvinvointimatkailukohteessa
on 51-60-vuotias nainen, jolla on vahintaan alemman korkeakoulutason koulutus. Paasaantoi-
sesti han hakee rentoutusta. Toinen, lahes yhta aktiivinen palvelujen kayttajaryhma ovat noin
41-50-vuotiaat naiset, jotka hakevat yleisesti hyvaa palvelua hyvinvointipalveluihin liittyen.
He arvostavat myos ystavallista henkilokuntaa. Eli molemmissa kylpyloiden ja hyvinvointikoh-
teiden paakayttajaryhmissa on nahtavissa seka statushakuista ja hedonista kulutusta etta ter-
veytta ja hyvinvointia korostavaa kulutusta, painottuen ehka kuitenkin enemman jalkimmai-

seen.

3 Henkiloston osaaminen

Osaaminen on todettu keskeiseksi kilpailutekijaksi ja sita pidetaan myos kriittisena menestys-
tekijana nopeasti muuttuvassa ja uudistuvassa tyoelamassa. Jatkuvassa ja nopeassa muutok-
sessa oleva tyoelama odottaa tyontekijoilta elinikaista oppimista seka tyoorganisaatioilta jat-

kuvaa muutosvalmiutta (Hanhinen 2010, 17).
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Osaamisen kasitteisto on kirjava ja sita maaritetaan eri tavoin. Helakorven (2005, 55) mukaan
osaaminen on ylakasite ja ammattitaito ja asiantuntijuus sen alakasitteita. Han liittaa osaa-
miseen viela kyvykkyyden, joka muotoutuu seka peritysta lahjakkuudesta etta koulutuksen ja
kokemuksen tuomasta opista. Osaamisella tarkoitetaan tyon vaatimien tietojen ja taitojen

hallintaa ja niiden soveltamista kaytannon tyotehtaviin. (Helakorpi 2005, 55-56.)

Tulevaisuudessa ammattiryhmien rajat tulevat hamartymaan ja tasmallisesti maaritellyt am-
mattikuvat katoavat. Yhtena syyna tahan voidaan pitaa osaamistason nousua, mika lisaa val-
miuksia hallita yha laajempia kokonaisuuksia. Tarkeaa on osaamisen korkea laatu. Vahvan
substanssiosaamisen lisaksi erityisesti sosiaalisten taitojen merkitys tyoelamassa kasvaa. Tyo-
tehtavien monimutkaistuessa ja verkostoyhteistyon lisaantyessa tarvitaan hyvia vuorovaiku-

tus- ja yhteistyotaitoja. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006, 26-29.)

Osaamiseen kasitteistoon liittyvat myos maaritelmat ammattitaidosta, asiantuntijuudesta,
kompetenssista ja kvalifikaatioista. Etelapelto (1992) maarittelee ammattitaidon yhteiskun-
nallisen tyonjaon edellyttamaksi, tietylla koulutuksella ja kokemuksella hankituksi yksilol-
liseksi valmiudeksi tai patevyydeksi toimia maaratyssa ammatissa. Ammattitaito voi nayttay-
tya vakiintuneina toimintatapoina eli rutiineina tai se voi olla monimuotoinen kokonaisuus,
joka koostuu erilaisista ja eritasoisista taidoista tai osaamisalueista. Ammattitaito on kuiten-

kin enemman kuin yksittaisten taitojen summa (Jaakkola 1995; Turpeinen 1998.)

Nykyisin puhutaan ammattitaidon maarittelyn yhteydessa myos aanettomista taidoista. Aanet-
tomat taidot syntyvat pitkaaikaisesta kokemuksesta seka oikeiden ja virheellisten paatelmien
antamista kasityksista, joiden pohjalta on syntynyt onnistunutta toimintaa kaytannon tyoteh-
tavissa. Adnettomat taidot ovat usein lahes tiedostamatonta ammattitaitoista toimintaa, jol-
loin ammattitaitoisuus on saavuttanut jo asiantuntijatason. Adnetén taito liitetaan usein hil-
jaiseen tietoon. Kasitteet eivat kuitenkaan ole synonyymeja, silla hiljainen tieto ei ole taitoa
ennen kuin se tuottaa toimintaa. (Helakorpi 2005.) Vesterinen (2001) puhuu tyoelamalahtoi-
sesta osaamisesta, jolla han viittaa osaajan kykyyn tunnistaa tyoelaman ja asiakkaiden tar-

peet ja vastata niihin osaamisellaan.

Asiantuntijuus ymmarretaan ammattitaitoa laajemmaksi. Se ei myoskaan ole staattista, vaan
jatkuvasti kehittyvaa. Asiantuntijuus perustuu tietoihin, taitoihin, osaamiseen ja kokemuk-
seen. Myos osaamisen kasite laajenee tarkasteltaessa sen yhteytta asiantuntijuuteen. Asian-
tuntija kykenee ongelmanratkaisutilanteessa tarkastelemaan tilannetta ikaan kuin ulkopuolel-
ta. Ratkaisun loytamiseksi han osaa tuloksekkaalla tavalla jasentaa uudelleen olemassa olevia

teknisia, normatiivisia ja sosiaalisia saantoja. (Raivola & Vuorensyrja 1998.)
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Ammattilaisilta ja asiantuntijoilta edellytetaan tiettya osaamista eli kompetenssia. Osaamista
puolestaan voidaan maaritella kyvyksi soveltaa jonkin tehtavan suorittamiseksi tai ongelman
ratkaisemiseksi tarvittavaa tietoa. (Stahle & Gronroos 1999.) Osaaminen ei kuitenkaan ole
vain tietamyksen osaamista, vaan se on aktiivista ja dynaamista tietamista, jossa tiedon sisal-

to ja soveltaminen liittyvat toimintaan. (Punnonen 1999).

Kvalifikaatiolla tarkoitetaan niita yleisia valmiuksia - kykyja, patevyyksia ja ominaisuuksia,
joita tietty tyotehtava vaatii. Helakorpi (2005, 58) maarittelee kvalifikaatiot yleisiksi tyoteh-
tavan edellyttamiksi taidoiksi, joten kvalifikaatiot voidaan nahda tyoelaman nakokulmana
ammattitaitoon. Kompetenssin, kvalifikaation ja ammattitaidon kasitteilla voidaankin katsoa
olevan yhteinen ydin, mutta myos oma merkityksensa. Hanhinen (2010, 15) pitaa tyoelama-

osaamista ylakasitteena edella mainitulle.

Nykyinen tyoelama edellyttaa tyontekijoilta ammatillista uusiutumiskykya, luovuutta ja aktii-
vista omakohtaista kasvua. Myos eri toimijoiden valinen kumppanuus seka yhteistyo asiakkai-
den kanssa ovat osaamisalueita, jotka yhdistetaan postmoderniin toimintaa tyoelamassa.
Osaaminen voidaan tiivistetysti maaritella kyvyksi tietojen onnistuneelle soveltamiselle tietyn
tavoitteen saavuttamiseksi. Edelleen osaaminen tyokontekstissa voidaan maaritella tyoelama-
osaamiseksi. (Hanhinen 2010, 26-49).

4  Tutkimus

Taman tutkimuksen tavoitteena on pyrkia maarittelemaan hyvinvointipalveluiden kysyntaa ja
niiden tuottamiseen liittyvaan henkiloston osaamista Suomen kylpyloissa ja muissa hyvinvoin-
tikohteissa nyt ja lahitulevaisuudessa. Myos kauneuspalvelut luetaan osaksi hyvinvointipalve-
luja tassa tarkastelussa. Tutkimuksella pyritaan loytamaan vastauksia asiakkaiden kulutusta-
poihin ja -toiveisiin. Wellnessista ja hyvinvointikohteiden uusista palvelumaailmoista ei ole

olemassa tutkittua tietoa kovinkaan paljon ja siksi naiden kasitteiden ja ideologioiden selvit-

taminen on tarpeellista ja mielenkiintoista.
Tutkimuskysymykset
1. Mita asiakkaat odottavat kylpyloiden ja hyvinvointikohteiden kauneuteen ja hyvin-
vointiin liittyvalta palvelutarjonnalta ja miten kohteiden tulisi vastata naihin asiak-

kaiden odotuksiin?

2. Miten hyvinvointikohteissa varmistetaan henkiloston osaamisen kehittyminen suhtees-

sa palvelujen kysyntaan ja tarjontaan?
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Tama tutkimus perustuu WelDest-hankkeessa tehtyihin kansainvalisiin tutkimuksiin. WelDest-
hankkeen tavoitteena oli maaritella hyvinvointi- ja terveysmatkailun keskeisen palvelutarjon-
nan, henkilokunnan osaamisen seka hyvinvointi- ja terveysmatkailun tyypillisia elementteja.
Hankkeen aikana pyrittiin tunnistamaan ja loytamaan uusia liiketoimintamahdollisuuksia edis-
tamalla samanaikaisesti eri tieteenalojen ja lahella olevien toimialojen yhteistoimintaa. Ta-
man opinnaytetyon tarkastelunakokulma painottuu hyvinvointipalvelujen tarjontaan ja seka

palveluhenkiloston osaamisen tarkasteluun.

Hanke ja siihen liittyva tutkimus on kokonaisuudessaan paljon laajempi kuin taman opinnayte-
tyon tarkastelunakokulma. Hankkeen tutkimukset toteutettiin kansainvalisena yhteistyona,
mutta tassa opinnaytetyossa tarkastellaan tutkimuksia Suomen kansallisesta nakokulmasta.
Tutkimuksista ja tutkimustuloksista on myos rajattu taman opinnaytetyon tavoitteen kannalta
merkitykselliset tutkimuskohteet. Hankkeen prosesseja ja tuotoksia on luettavissa kokonai-

suudessaan blogissa osoitteessa http://weldest.blogspot.fi/.

4.1  Tutkimuksen metodologia

WelDest-hankkeessa toteutetut asiantuntijahaastattelut edustivat laadullista eli kvalitatiivista
tutkimusta, jossa tavoitteena oli kuvata haastatteluun osallistuvien kokemuksia ja ymmarrys-
ta tutkittavasta teemasta todellisessa tilanteessa. Naista kokemuksista ja nakemyksista pyrit-
tiin luomaan mahdollisimman kokonaisvaltainen kuva tutkittavasta ilmiosta. Tassa tutkimuk-
sessa todellinen tilanne suhteutuu haastateltavien kokemuksiin, ajatuksiin ja kasityksiin seka
niista johdettuun ymmarrykseen hyvinvointikohteiden palvelutarjonnan ja henkiloston osaa-
misen tilasta seka kehityskohteista. (Hirsjarvi, Hurme & Sajavaara 2002; Tuomi & Sarajarvi
2002, 87).

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on kuvata tiettya toimintaa ja sen perusteella ymmartaa
ilmiota ja tehda siita mielekas tulkinta (Eskola & Suoranta 1998, 61.) Taman vuoksi myos tut-
kittavien henkiloiden valintaan tulee kiinnittaa huomiota. Haastateltavien tulisi tietaa tutkit-
tavasta ilmiosta mahdollisimman paljon tai heilla tulisi olla kokemusta tutkittavasta asiasta.
Laadullisen tutkimuksen tiedonantajat valitaan perustellusti ja tarkoitukseen sopivasti (Tuomi
& Sarajarvi 2002, 87.) WelDest-hankkeen haastattelututkimuksessa kaikki tutkimukseen osal-
listuneet haastateltavat toimivat asiantuntijatehtavissa hyvinvoinnin, kylpyloiden tai hyvin-

vointimatkailun eri sektoreilla.

Menetelman avulla aineistosta paastaan tutkimustuloksiin. Menetelma muodostuu kaytannois-
ta ja havainnoista, joita tutkija tekee tutkittavasta ilmiosta. Lisaksi menetelmaan liittyy
saantoja, joiden avulla havaintoja voi muokata, tulkita ja arvioida. Menetelman tulee olla

sopusoinnussa tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen kanssa. (Alasuutari 1999, 82.) Tutkijan
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on tiedostettava omat esiymmarryksensa ja lahtokohtansa tutkittavasta ilmiosta, koska tut-
kimuskysymykset pohjautuvat naihin olettamuksiin tavalla tai toisella. Esiymmarrys ei kuiten-
kaan perustu pelkastaan tutkijan omiin kokemuksiin tai kasityksiin, vaan taustalla on kirjalli-
suudesta tai muista lahteista hankittua teoriatietoa. Niiden kautta syntyy uusia nakokulmia ja

joitakin saattaa karsiutua pois.

Taman opinnaytetyon tutkimuksissa puolistrukturoidun haastattelulomakkeen suunnittelivat
yhteistyossa hankkeen korkeakoulupartnerit. Haastattelulomakkeen suunnitteluprosessissa
toteutettiin kolme palautekierrosta kaikkien hankkeessa mukana olleiden korkeakoulujen seka
yhden tyoelamakumppanin kanssa; nailla toimenpiteilla haluttiin varmistaa kyselyn laaduk-
kuus. Naiden palautekierrosten jalkeen muotoutui lopullinen haastattelurunko (liite 1) kevaal-
la 2013. Tassa opinnaytetyossa tarkeat haastattelukysymykset olivat kysymykset numero 1
soveltuvin osin, kysymys 2 kokonaisuudessaan seka kysymykset 11 ja 12. Koko aineisto kaytiin
kuitenkin lapi ja sielta poimittiin tarvittaessa tutkimuskysymysten kannalta myos muita rele-

vantteja kommentteja.

WelDest-hankkeeseen liittyi myos asiakkaille suunnattu survey-tutkimus (liite 2). Survey-
kyselyssa aineistoa kerataan standardoidusti siten, etta kaikilta vastaajilta kysytaan tasmal-
leen samalla tavalla (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002, 181). Tahan maaralliseen kyselyyn
vastasi kesalla 2013 kaikkiaan 2177 suomalaisten kylpyloiden tai kuntoutuslaitosten postitus-
listoilla olevaa henkiloa. Vastaajiksi pyydettiin henkiloita, jotka olivat vierailleet vahintaan
kahden vuorokauden ajan jossakin hyvinvointikohteessa viimeisen kahden vuoden aikana ja
kayttaneet siella hoitopalveluita. Useimmissa kyselyn kysymyksissa vastaajaa pyydettiin vas-
taamaan liittyen viimekertaiseen hyvinvointimatkaansa. Kysely toteutettiin sahkoisesti
Webropol-ohjelmiston avulla. Molemmissa liitteena olevissa haastattelu- ja kyselylomakkeissa

tassa tutkimuksessa kaytetyt kysymykset on tummennettu.

4.2  Aineiston hankinta

Laadullinen tutkimus

Aineistonkeruumenetelmana tutkimustehtavan ratkaisemiseksi kaytettiin alan asiantuntijoille
suunnattua teemahaastattelua. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetel-
ma, jonka lahtokohtana on, etta haastateltavat ovat kokeneet jonkin samankaltaisen tilan-
teen. Teemahaastattelu poikkeaa muista haastattelumuodoista siina, etta tarkkojen kysymys-
ten sijaan haastattelurungon muodostavat kohdennetut teemat, joista keskustellaan. Mene-
telmassa korostuu haastateltavien elamysmaailma ja heidan maaritelmansa tilanteesta. Tut-
kimuksessa ei nain ollen tavoitella objektiivista tietoa, vaan tutkimusasetelma on paatetty

tutkijoiden ymmarryksen varassa ja tutkittavat tuovat haastattelutilanteessa esiin omat sub-
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jektiiviset nakemyksensa asetetuista teemoista. (Hirsjarvi & Hurme 2004; Tuomi & Sarajarvi
2002.)

Teemahaastattelu on siis keskustelua, jolla on etukateen paatetty tarkoitus. Hirsjarvi ja Hur-
me (2001) erottavat teemahaastattelulle nelja kuvaavaa elementtia: Teemahaastattelu on
laaja, silla haastateltavat voivat tuoda julki kaikki haluamansa nakokulmat kysytysta ilmiosta
tai asiasta. Haastattelun eduiksi voidaankin katsoa, etta tutkija voi arvioida vastauksen to-
tuudenmukaisuutta havainnoimalla tutkittavan oheisviestintaa - ilmeita ja kayttaytymista.
Samalla tutkija voi havainnoida ymparistotekijoita (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002, 202.)
Haasteltavien vastauksien tulisi olla myos mahdollisimman tarkkoja ja siksi haastattelijalla
tulee olla mietittyna lisakysymyksia tarvittaessa asioiden tarkentamiseksi. Edelleen teema-
haastattelulla pyritaan syvyyteen eli selvittamaan, mita merkityksia haastateltavat antavat
tutkittavalle ilmidlle. Neljas tyypillinen piirre teemahaastattelulle on haastateltavien henki-
[okohtaisen taustan selvittaminen, jotta annetut vastaukset voidaan suhteuttaa tutkimuksen

kontekstiin.

Keskustelunomainen tiedonhankinta vaikuttaa usein tutkittavien asenteisiin tutkimusta koh-
taan positiivisesti. Teemahaastattelu mahdollistaa Hirsjarven ja Hurmeen (1995, 8) mukaan
haastateltavien mahdollisimman luonnollisen ja vapaan reagoinnin tutkimustilanteessa. Va-
paamuotoiset ja intensiiviset keskustelut voivat tuoda esiin asioita, joita muulla tavoin ei
valttamatta saataisi selville. Tassa tutkimuksessa teemahaastattelun avulla haastattelutilan-
teista muodostui avoimia, keskustelevia ja informatiivisia. Teemahaastattelu aineistonkeruu-
menetelmana oli perusteltua, koska tarkoitus oli tuoda esiin haastateltavien omia nakemyk-

sia.

WelDest-haastattelututkimukseen valittiin 10-11 vastaajaa kustakin maasta. Suomessa haasta-
teltavia oli kymmenen. Haastattelut oli mahdollista toteuttaa joko kasvotusten tai puhelimit-
se. Suomessa kaikki haastattelut tehtiin kasvotusten edella mainituista syista. Haastateltaviin
otettiin yhteytta sahkopostitse tai puhelimitse haastatteluajan sopimiseksi. Oheistuksena
haastattelussa oli, etta kaytettaisiin enemman avoimia kysymyksia, jolloin haastattelun kes-
kusteleva savy sailyisi. Haastattelurunkoon oli suunniteltu myos asiasanoja selventamaan tar-
vittaessa kysymysta. Haastattelut aanitettiin, litteroitiin ja kaannettiin englannin kielelle.
Haastattelujen numero, haastateltavan nimi, asema yrityksessa seka tunnistetiedot, haastat-
telun paivamaara ja - pituus ja haastattelijan tiedot seka kaannetyt litteroinnit syotettiin
Webropol-ohjelmaan Itavallan korkeakoulutiimin analysoitavaksi. Taman opinnaytetyon haas-

tatteluaineistona toimi luonnollisesti suomenkielinen, litteroitu aineisto.
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Maarallinen tutkimus

Kvantitatiivinen eli maarallinen kyselytutkimus mahdollistaa laajan tutkimusaineiston keraa-
misen. Tutkimuksessa voidaan myos kysya monia asioita, kuten tassakin tutkimuksessa. Edel-
leen kyselytutkimuksen etuna voidaan pitaa aineiston kasittelyn selkeytta valmiiden analy-
sointiohjelmien avulla. Kyselytutkimus nahdaan kuitenkin usein pinnallisena ja tutkimuksia
teoreettisesti vaatimattomana. Tahan voidaan kuitenkin vaikuttaa muotoilemalla huolella
tutkimuskysymykset ja testaamalla kyselya etukateen pienella ryhmalla tutkimuksen kohde-
ryhmaan kuuluvilla henkilgilla. Nain varmistetaan, etta kyselyyn vastaavat ymmartavat kysy-
mykset samoin kuin tutkija. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002, 182) Myos tassa kuluttajille
suunnatun maarallisen kyselylomakkeen suunnittelussa tehtiin yhteistyota kaikkien hankkeen
korkeakoulujen kesken. Suomenkielinen kysely kuitenkin testattiin viela, jotta asioita kysy-
taan ymmarrettavasti ja yksiselitteisesti ja saadaan karsittua mahdolliset kulttuuriset eroa-

vuudet suomalaisille ymmarrettavaan muotoon.

4.3  Aineiston analyysi

Eskolan ja Suorannan (1998, 138) mukaan laadullisen aineiston tarkoitus on selkeyttaa ja tuo-
da mahdollisesti uutta tietoa tai nakokantoja asiasta. Edelleen analyysilla pyritaan tiivista-
maan asioita kadottamatta aineiston sisaltamaa tietoa. Teemahaastattelun etuna voidaan
pitaa sita, etta teemat muodostavat jo aineiston jasennyksen lahtokohdat ja aineistoa lukies-

saan pystyy keskittymaan yhteen tiettyyn teemaan kerrallaan.

Aineiston jasentaminen tapahtuu useassa eri vaiheessa ja on tarkeaa tuntea aineisto perin-
pohjaisesti. Taman jalkeen on mietittava, miten aineisto on mielekasta analysoida. Teema-
haastattelussa haastattelurunko voi toimia aineiston jasennyksen apuvalineena, koska jo run-
koa suunniteltaessa on hyodynnetty seka aiempia teoreettisia nakemyksia etta omaa koke-
musta aiheesta kuten myos tassa tutkimuksessa. (Eskola & Suoranta 1998, 151-153; Eskola &
Vastamaki 2001, 40-41.)

Naissa tutkimuksissa laadullinen aineisto litteroitiin kohdemaan kielella, jonka jalkeen litte-
roitu teksti kaannettiin englanniksi aineiston analyysia varten. Kansainvalisen tutkimusaineis-
ton kokonaisanalyysista vastasivat Itavallan ja Saksan partnerikorkeakoulut. Taman opinnay-
tetyon tutkimusaineisto kasiteltiin kokonaan Suomessa. Kuluttajakyselyn kvantitatiivinen ai-

neisto analysoitiin Webropol-ohjelman avulla.
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4.4  Tutkimustulokset

WelDest-hankkeessa tehdyssa tutkimuksessa selvitettiin, minkalainen rooli on palvelujen vali-
koimalla kylpylakohteen valinnassa. Kyselyyn vastasi kesalla 2013 kaikkiaan 2177 suomalaisten
kylpyloiden tai kuntoutuslaitosten asiakasta. Vastaajiksi pyydettiin henkiloita, jotka olivat
vierailleet vahintaan kahden vuorokauden ajan jossakin hyvinvointimatkailukohteessa viimei-
sen kahden vuoden aikana ja kayttaneet siella hoitopalveluita. Useimmissa kyselyn kysymyk-
sissa vastaajaa pyydettiin vastaamaan liittyen viimekertaiseen hyvinvointimatkaansa. Vastaa-

jista yli 80 % oli naisia ja suurin osa heista oli 41-60-vuotiata (56%).

Kun asiakkailta kysyttiin, mita sanoja heille tulee mieleen terveys- ja hyvinvointikohteesta
puhuttaessa, niin yleisin sana oli kylpyla, seuraavina mainittiin ruoka ja rentoutuminen. Lii-
kunta, hoidot ja terveellinen olivat myos yleisesti mainittuja sanoja. Hyvinvointikohde mielle-
taan siis yleisesti kylpylaksi, jossa saa hyvaa ruoka ja joka tarjoaa mahdollisuuden rentoutu-

miseen monin tavoin.

terveellinen:

163 Y
hoidot: 199

kylpyla: 365

likurta: 236 L

ruoka: 345

rertoutuminen
D237

Kuvio 1: Mita sanoja Teille tulee mieleen terveys- ja hyvinvointimatkailusta puhuttaessa?

Usein asiakkaat valitsevat hyvinvointikohteensa ystavan suosituksesta tai ovat lukeneet koh-
teesta internetista. Tarkeaa on myos, etta kohteella on hyva maine tai imago ja siella voi
tehda jotakin terveytensa hyvaksi. Kylpylalomalta haetaan yleisesti pakoa arjesta ja sen mu-
kanaan tuomasta stressista. Vastaajat arvostivat monipuolista sauna- ja allasosaston tarjon-
taa. Tama saattaa johtua siita, etta Suomen hyvinvointikohteet ovat paasaantoisesti kylpyloi-
ta ja Suomen kylpylat edustavat paasaantoisesti ns. viihdekylpyloita. Viihdekylpyloissa koros-

tuu allas- ja saunaosaston merkitys.
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4.4.1 Mita asiakkaat odottavat hyvinvointikohteen palvelutarjonnalta ja miten

hyvinvointikohteiden tulisi vastata naihin asiakkaiden odotuksiin?

Maarallisen kuluttajakyselyn tuloksia

Suomalaisten hyvinvointikohteen valintaan vaikuttavat hintataso (47%), sopiva majoitus (41%),
mahdollisuus tehda jotain terveyden eteen (38%) seka paikan luonnonkauneus (36%). Edelleen
valintaan vaikuttivat jonkin verran kohteen maine ja imago (18%). Tyypilliselle vieraalle lause
”tehda jotain terveyden eteen” tarkoittaa rentoutumismahdollisuuksia, erilaisia sisa- ja ulko-
lilkuntamahdollisuuksia tai nauttimista hemmottelevista kylpylahoidoista seka mahdollisuu-

desta nauttia luonnonymparistosta ja maisemasta. Naissa kysymyksissa vastaajilla oli mahdol-
lisuus valita useampia vaihtoehtoja. Seuraavassa kaaviossa on esitetty asiakkaiden nakemys

siita, mika heita erityisesti kiinnosti silloin, kun he mainitsivat halunsa tehda jotain terveyden

eteen hyvinvointikohteessa.

Mikali vastasitte kysymykseen, etta mahdollisuus tehda jotain terveyden eteen
oli tarkea syy, mika Teita sen osalta erityisesti kiinnosti valitsemassannen
hyvinvointikohteessa?

0% 20% 40% 60% 80%

rentoutumismahdollisuudet

ulko- a sisaliikuntamahdollisuudet

hemmottelevat kylpylahoidot

mahdollisuus nauttia luonnonymparistosta ja
maisemasta

|adketieteellisten hoitojen tarjonta

luonnosta saatavat parantavat aineet (esim. muta ja
turve)

muut syyt, mitka?

Kuvio 2: Mikali vastasitte kysymykseen, etta mahdollisuus tehda jotain terveyden eteen oli

tarkea syy, mika Teita sen osalta erityisesti kiinnosti valitsemassanne hyvinvointikohteessa?
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Kuluttajilta kysyttiin myos, mita palveluja, aktiviteetteja ja muita tekijoita he arvostivat eni-
ten viimekertaisessa hyvinvointikohteessaan. Kuluttajat arvostivat eniten monipuolisia sauna-
ja uima-allasmahdollisuuksia. Seuraaviksi kohteiksi nousivat ulkoiluaktiviteetit, terveellinen

ruoka seka erilaiset kauneus- ja hemmotteluhoidot. Vastaajat saivat valita korkeintaan kolme

itselle tarkeaa asiaa.

Mita palveluita, aktiviteetteja ja muita tekijoita arvostatte eniten
viimekertaisessa terveytta ja hyvinvointia edistaneessa kohteessa?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Erilaisia sauna- ja uima-allasmahdollisuuksia
Mahdollisuutta vaeltamiseen, sauvakavelyyn tai...

Terveellistd ruokaa

Erilaisia kauneus- ja hemmotteluhoitoja

Kuntouttavia/parantavia hoitoja

Houkuttelevaa ymparistoa

Mukavia majoitusmahdollisuuksia

Ennaltaehkaisevia hoitoja

Ammattitaitoista henkilokuntaa

Sisaliikuntamahdollisuuksia

Erilaisia viihde- ja kulttuuripalveluja

Mielen hyvinvointiin liittyvid palveluja (esim. retriitti)

Muuta, mita?

Kuvio 3: Mita palveluja, aktiviteetteja ja muita tekijoita arvostatte eniten viimekertaisessa

terveytta ja hyvinvointia edistaneessa kohteessa?

Kun kuluttajilta kysyttiin kokonaisarviota heidan viimekertaisesta hyvinvointikohteestaan, niin
61% vastaajista koki viimekertaisen kohteen terveytta ja hyvinvointia edistavan tarjonnan vas-
tanneen hyvin heidan odotuksiaan. Seuraavassa kysymyksessa tarkennettiin viela eri osa-
alueiden vastaavuutta asiakkaiden tarpeisiin. Hyvinvointiin, rentoutumiseen ja hemmotteluun
liittyvat palvelut vastasivat asiakkaiden tarpeita hyvin (58,1%) tai kiitettavasti (22,5%). Vain

alle 4% vastaajista oli sita mielta, etta palvelut eivat vastanneet lainkaan heidan tarpeitaan.
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Kuinka hyvin seuraavat palvelut vastasivat
odotuksianne?

Hyvinvointiin, rentoutumiseen ja hemmotteluun . 22,50 %
liittyvat palvelut 93,20%  16,20%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

58,10 %

Vastasi tarpeitani kiitettavasti vastasi tarpeitani hyvin

M Vastasi tarpeitani tyydyttavasti H Ejvastannut tarpeitani

Kuvio 4: Kuinka hyvin seuraavat palvelut vastasivat odotuksianne?

Avoimissa vastauksissa kuluttajia pyydettiin tarkentamaan sita, mika olisi pitanyt olla toisin,
jotta tarjonta olisi vastannut paremmin heidan odotuksiaan. Kommentteja oli 421, mutta kes-
keisimpina sielta nousivat esiin hoitopalvelujen huono laatu tai palvelujen huono saatavuus.
My0s asiakaspalvelun tasossa koettiin olevan parantamisen varaa. Muitakin, esim. ulkoliikun-
ta-aktiviteetteja seka ohjausta niihin kaivattiin jonkin verran lisaa: ” Suomessa myydddn kyl-
pyldnd sellaisia, joissa on ehdottomasti liian védhdn palveluja - kaipaan isoja, tasokkaita, laa-
dukkaita kylpyloitd Suomeen”. Monessa vastauksessa kritisoitiin myos allasosastojen tai mah-
dollisesti koko kylpylan huonoa kuntoa: ”Suomessa on niin paljon huonokuntoisia kylpylodita.

Ne on rakennettu joskus ja sille tasolle jédnyt.”

Kuluttajilta kysyttiin myos siita, mitka tekijat voisivat hairita heita pitamasta jotakin kohdet-
ta erinomaisena terveys- ja hyvinvointikohteena. Yleisin vastaus oli liian korkea hinta (54%),
vaikka toisaalta hintatason oletetaankin olevan jonkin verran korkeampi kuin muiden kohtei-
den. Seuraavaksi nostettiin esiin palveluiden yleinen huono laatu (28%) ja epapateva hoito-
henkilokunta (23%).

Palvelutarjonnasta kysyttaessa esille nostettiin vahvasti erilaiset hoidot. Vastaajat kokivat,
etta hoitovalikoiman tulee olla monipuolinen, laadukas ja hinta-laatu-suhteeltaan sopiva.
Vastauksissa nostettiin esiin seka erilaiset hemmotteluhoidot ja kauneudenhoitoon liitettavat
hoidot etta hieronta ja fysikaaliset hoidot. Eli hyvinvointikohteessa etsitaan seka rentoutusta,
hemmottelua ja hyvaa oloa etta terveytta edistavia palveluja monipuolisesti. Toki myos hyva

ja terveellinen ruoka nostettiin esiin monessa vastauksessa.

Seuraavassa sanakartassa on etsitty yhteenvetona hemmotteluun ja hyvinvointiin liittyvia pal-
velun teemoja kuluttajien nakokulmasta. Kartta esittaa sanoja, jotka esiintyivat kuluttajien
avoimissa vastauksissa. Taustavari ja sanojen valeissa olevat viivat kuvaavat sanojen valisia
yhteyksia. Edelleen sanojen valinen etaisyys kertoo sanojen yhteydesta. Kartta on suuntaa

antava ja siita voi paatella, etta hemmottelu ja erilaiset hoidot koetaan yhtena tarkeana hy-
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vinvointikohteen elementtina, mutta ei suinkaan ainoana. Kuten edella todettiin, palvelujen

kokonaistarjonta ja palvelun laatu koetaan yleisesti tarkeaksi hyvinvointikohteessa.

kuntoutus

ht
- hywiit e
virkistys
heelut
hemmottelu e
rentoutus rauna
kuntoilu _ luonto
terveys —
. ahvelu
rauhallisuus
rentoutumin. migj hywinwaointi
fiikunta ruocka terveellinen
Ipwidt
hoidot kylpyla
erilaiset .
hywad
ulkoilu
hieronta A
uinti
— kuntosali
kylpyla

Kuva 3: Sanakartta hemmottelusta ja hyvinvoinnista

Laadullisen asiantuntijahaastattelujen tuloksia

Asiantuntijahaastatteluissa korostettiin palvelujen monipuolisuutta ja laadukkuutta. Asiakas-

lahtoisyys nousi vastauksissa esiin seka tarve ymmartaa kuluttajien ostokayttaytymista.

”Palvelun laatua ja siihen mun mielestd liittyy parempi ymmdrtdminen kuluttajatarpeista ja

kuluttajan ostokdyttdytymisestd, meidn pitdd osata kehittdd niitd oikeita tuotteita meidn

asiakkaille, jotka ei ole vdlttdmdttd mitddn massiivisia investointejakaan aina vdlttamadttd.

Ja sit aina semmoista, mikd liittyy palvelun laatuun ja niin edelleen, niikuin sellaista palve-

luasennetta. Ne kai ne keskeiset on”

”Tottakai nykyaikana palvelutarjonta pitdd olla korkeatasoista. Se on ihan itsestddn selvdd.

Ei endd etsitd sellaista alkeellista viélttamdttd edullista, halpaa ratkaisua, vaan halutaan

hyvidt palvelut ja paljon mukavuuksia sit siihen oheen. Se infrasta, ettd mokki ja sauna ei

endd periaatteessa riitd.”
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Asiantuntijat kokivat tarkeana myos tietyille kohderyhmille tai yksilGille suunnattujen, raata-
loityjen palvelujen tarjonnan. Edelleen tarkeana koettiin tapa, jolla palveluja tarjotaan. Tut-
kimuksen mukaan alueen palvelutarjonnasta tulisi muodostua vahva verkosto, joka pystyy tar-

joamaan asiakkaille hyvinvointia taydentavia tuotteita ja palveluita.

”Palvelu, palvelu isolla P:lld kaikissa olomuodoissa. Minusta itseohjautuvuuden aika on ohi
tai sen painopiste on pienentynyt ja nimenomaan se palvelu. Ja sit palvelu voi olla yleiselld
tasolla tai sit kohdennettua. Tdmdn pdivdn ihminen saa kaiken tiedon jo nettimaailmasta
imuroitua etukdteen, mut sit siel paikan pddlld hén tarvii tai haluu tai on valmis panosta-

maan siihen palveluun, joka on vaan héntd varten. Se on ihan niin kuin ratkaisevaa.”

Edelleen verkottumisen mahdollisuus palvelutarjonnan monipuolisuuden lisaamisessa nahtiin

hyvana tapana kehittaa oman kohteen palvelujen tarjontaa.

”Osaamista kannattaa aina yhdistdd eli kaikkeahan ei tarvitse itse tuottaa. Tdrkeintd on,
ettd on palveluntuottajia siind verkostossa mukana, jotka pystyvidt tuottamaan niitd palve-
luita, ettd itse esimeksiks tykkddn, kun kdydddn aina kerran vuodessa Katinkullassa, niin siel-
ld on hurjasti erilaisii yrityksii, jotka tuottaa palveluita ja ne kaikki markkinoidaan sen sa-
man palvelutuottajan kautta, joka tarjoo sen kokonaispaketin, niin se on aika kdtevdd sys-
teemi ja sitd kautta resurssit tulee aikamoisiks ja kuitenkin se liiketoimintavastuu kohdistuu

vaan omaan ydinosaamiseen ja liiketoimintaan.”

4.4.2  Miten hyvinvointikohteissa varmistetaan henkiloston osaamisen kehittyminen

suhteessa palvelujen kysyntaan ja tarjontaan?

Maarallisen kuluttajakyselyn tuloksia

Kuluttajille suunnatussa tutkimuksessa ei kysytty suoraan kuluttajien nakemyksia henkiloston
osaamisesta hyvinvointikohteessa. Siina tiedusteltiin kuitenkin sita, mitka tekijat voisivat hai-
rita pitamasta jotakin kohdetta terveys- ja hyvinvointikohteena. Tassa vastauksessa kolman-
tena mainittiin epapateva henkilokunta. Samoin vastauksissa mainittiin osaava henkilokunta,
kun tiedusteltiin, mika kuluttajaa erityisesti kiinnosti valitsemassaan kohteessa. Edelleen ku-
luttajilta kysyttiin, mika olisi pitanyt olla toisin, jotta tarjonta olisi vastannut paremmin odo-
tuksia. Tassa vastauksessa mainittiin "henkildkunnan ammattitaito ja kiire, asiakaspalvelu
olisi voinut olla ystavidllisempdd, henkil6kunnasta kaikki eivdt olleet ammattitaitoisia, pa-
rempaa palvelua henkilékunnalta, henkilokunnan asenne, aktiivisempaa otetta henkilokun-

nalta, wow eldmystd odotellessa ym.”.
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Seuraavassa Webropol-ohjelman luomassa sanapilvessa on esitetty asiakaskyselyn avoimissa
vastauksissa eniten esiintyneet sanat. Sanat ovat alla olevassa kuvassa suuruusjarjestyksessa.
Tassa sijainti nousee ensimmaiseksi (242). Kuitenkin, jos henkilokunta-sanaan liitetaan muut
osaamiseen ja ammattitaitoon liittyvat sanat, niin sen voidaan katsoa olevan myos erittain

merkittava kriteeri hyvinvointikohdetta valittaessa.

sijainti (242) henkilokunta (219) ruoka palvelut hinta

hyvat kylpyl& hoidot ympéaristo hieronta monipuoliset ystavallinen paikka palvelu

monipuolinen osaava (74) henkilékunnan siisteys kohteen lahella mahdollisuus paikan

rauhallinen luonto kohde monipuolisuus likunta ammattitaitoinen (45) edullinen kuntosali mahdollisuu-
det sopiva liikuntamahdollisuudet ammattitaito (39) erilaiset laatu kylpylan hieronnat jossa paljon terveellinen
hoitoja kaunis luonnon laheisyys matka mutta tarjonta viihtyisa lapsille ohjelma ystavallisyys asiantunteva (31)
kylpylapalvelut ollut hintataso mukava uinti erilaisia siisti kaikki osaaminen (26) ulkoilumahdollisuudet hierontapal-
velut kotoa palvelualttius (24) rauhallisuus hoitojen kohteessa edullisuus kuten laadukas tuttu hinnat kylpyldosasto lyhyt

miellyttava tarjolla uima-allas hyvaa

Kuva 4: Sanapilvi henkiloston roolista hyvinvointikohteessa

Laadullisen asiantuntijahaastattelujen tuloksia

Asiantuntijoiden haastattelujen mukaan tarkea elementti hyvinvointikohteelle on henkiloston
osaaminen. Palvelujen tarjonta tulee olla ammattimaista ja henkilokunnan tulee olla koulu-
tettua ja osaavaa. Kaikki tama mahdollistaa korkealaatuisten palvelujen tarjonnan. Lahes
kaikki haastateltavat olivat yksimielisia siita, etta sosiaaliset taidot ja suora vuorovaikutus
asiakkaiden kanssa ovat avainasemassa vahvistamaan asiakkaiden hyvinvoinnin kokemusta.
Edelleen tarkeaksi koettiin se, etta henkilostoa koulutetaan jatkuvasti ydinasiasioissa

My0s asiantuntijoiden vastauksissa korostuivat henkiloston osaamisvaatimukset. Seuraavassa

muutamia lainauksia haastatteluaineistosta:

”Tai sit ihan siihen henkilokohtaiseen ohjaukseen, hemmotteluun, kauneuteen, liikuntaan,
rentoutumiseen. Ja tdd tarkoittaa kylld hyvin laaja-alaista henkilostéosaamista - siel on tds-
mdosaajia, mut se palveluketju on tdmmadinen niinkun prosessi. Mitd ikind esimerkiks tén
tyyppisestd ympdristostd tulee hakemaan, niin kaikki palveluntoteuttajat tunnistaa, ett hd-
nen palvelunsa jatkuu tédhdn asti, mut sit tuolta sd saat lisdd - ett se on saumatonta. Silloin
silld on hyvinvoinnin kannalta jotain tekemistd. Tulee niitd positiivisia mielihyvdn tunteita.

Ett se on hallinnassa.”
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”Tai sit ihan siihen henkilokohtaiseen ohjaukseen, hemmotteluun, kauneuteen, liikuntaan,
rentoutumiseen. Ja tdd tarkoittaa kylld hyvin laaja-alaista henkildéstoosaamista - siel on tds-

mdosaajia, mut se palveluketju on tdmmdinen niinkun prosessi.”

”Kaikista tdrkeintd on, ettd se henkilosto on sitoutunut ja on sen asian suhteen asiantuntija -
se aitous siind toiminnassa. Koska hyvinvointipalvelut, jos suoritetaan niin, ettd ne ulkoisesti
ndyttdd hyviltd, niin se hyvinvointi- ja terveyspalveluissa kuitenkin se itse sisdlto ja kanssa-

kdyminen, se vuorovaikutus sen asiakkaan kanssa on kaikista tédrkeintd.”

”Elikkd sielld sitten taas mahdollisimman laaja-alainen palvelukirjo, on se sitten hoitoja tai
jotain oheispalveluja muuten, on tdrked. Sielldkin tietysti korostuu se, ettd ndiden palvelu-

jen tulee olla korkealaatuisia ja ammattitaitoisten ihmisten tdytyy sitd harjoittaa.”

Naissa vastauksissa nakyy seka spesifin ammattiosaamisen etta palveluosaamisen merkitys.

Palveluosaamisessa vuorovaikutustaidot nahtiin myos keskeisena taitona hyvinvointikohteissa.

4.5 Yhteenvetoa tutkimustuloksista

Kylpyla- ja muut hyvinvointikohteet ovat elaneet vahvan muutoksen ja kehittamisen aikaa
viimeisina vuosina. Suomessa yhtena syyna tahan on veteraanikuntoutuksen vahenemisen
myota syntynyt tarve korvata menetetyt asiakkaat uusilla kohderyhmilla. Tutkimuksen mu-
kaan asiakaskunta muodostuu tulevaisuudessa paasaantoisesti kotimaisista ja lahialueiden
kansalaisista. Toinen vahva suunta on aktiivisten ikaihmisten hyvinvointipalvelujen kayton

lisaantyminen, joten myos heidat voidaan nahda keskeisena kohderyhmana tulevaisuudessa.

Samalla kylpylat ovat joutuneet miettimaan uudelleen palvelukonseptejaan. Tutkimuksen pe-
rusteella hyvinvointikohteiden tulisi kehittaa erityisesti palvelujen monipuolista ja laadukasta
tarjontaa, kohteen fasiliteetteja eli tiloja ja puitteita seka yhteistyota ja verkostoitumista
alueellisesti. Myos Elinkeinoelaman keskusliiton (2006) mukaan taman paivan suomalainen
lilkketoimintamalli on asiakaslahtoinen, osaava, innovatiivinen ja oppiva verkosto, joka enna-
koi vuorovaikutteisesti asiakkaiden tarpeita. Verkosto antaa mahdollisuuden tuottaa kilpailu-
kykyisia palveluratkaisuja ja luoda siten lisaarvoa yritykselle ja asiakkaille. Tama mahdolli-

suus nostettiin myos asiantuntijahaastatteluissa vahvasti esille.

Palvelutarjonnan monipuolisuus ja laadukkuus korostuvat hyvinvointikohteissa. Hyvinvointi-
kohde muodostaa palvelujen jatkumon, jossa asiakkaan tulee voida siirtya palvelusta toiseen
vaivatta. Nain ollen myos informaation kulun pitaa olla joustavaa ja henkiloston tulee olla
tietoinen hyvinvointikohteen, esimerkiksi kylpylan, koko palvelutarjonnasta ja mahdollisesti
myos yhteistyoverkoston tarjoamista palveluista. Nain voidaan luoda asiakkaille unohtumat-

tomia palveluelamyksia, saada asiakas kaymaan uudelleen ja jopa kertomaan kohteesta ysta-
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villeen ja tuttavilleen. Asiakas odottaa palvelujen muodostavan yhtenaisen kokonaisuuden ja
siksi palvelujen ja tuotteiden kehittaminen tulisikin toteuttaa osana koko palveluketjun pa-
rantamista. Usein kylpyloihin ja hyvinvointikohteisiin liitetaan myos jonkin verran luksusta ja
luksuksessa on kysymys pienista ja viimeistellyista asioista. Asiakkaille on mahdollista luoda
elamyksellisia palvelukokemuksia pienilla asioilla. Hyvinvointikohteissa asiakkaat kokevat
my0s merkityksellisena sen tavan, jolla palveluja tarjotaan. Myos Grénman ja Raikkonen
(2014) liittavat wellness-tuotteeseen elamyksen, jonka synnyssa keskeinen rooli on vuorovai-

kutuksella, ilmapiirilla ja toimintaymparistolla.

Onnistunut strategia ja johtaminen ovat vuoropuhelua yrityksen henkiloston ja markkinoiden
valilla ja luovat siten pohjaa jatkuvalle kehittamiselle ja kehittymiselle. Strategiatyon onnis-
tuminen mitataan sen toteutumisessa kaytannon arjessa. Tutkimuksen mukaan johdon yksi
osaamisalue on, yhdessa henkiloston kanssa, kyky tunnistaa asiakkaiden odotuksia ja tarpeita,
jotta palvelutarjontaa voidaan kehittaa niiden suuntaisesti. Edelleen johdon tulisi tutkimuk-
sen mukaan tunnistaa ”palvelukuilut”, joissa odotukset ja todellisuus eivat kohtaa. Kaivo-ojan
(2010) mukaan palvelujen kehittamisosaaminen on yha tarkeampi strateginen osaamisalue
yrityksille. Siksi jatkuva dialogi on valttamatonta taman paivan vuotovaikutteisessa tyoyhtei-
so0ssa; johtaminen on tietoisuuden rakentamista, jossa seka sisaisella etta ulkoisella viestin-
nalla on merkittava rooli. Vuorovaikutustaidoilla on tutkimuksenkin mukaan merkittava rooli.
Sen lisaksi, etta johto kay henkiloston kanssa keskusteluja, niin myos henkilosto kay asiakkai-
den kanssa jatkuvaa keskustelua. Ja jotta asiakasymmarrys olisi paras mahdollinen, myos joh-
don tulisi kayda keskusteluja asiakkaiden kanssa. Olennaista Wellness-kuluttamisessa on ku-
luttajan aktiivinen rooli kulutuskokemuksen ja -elamyksen synnyssa ja siksi asiakaslahtoisia

palveluja on mahdotonta suunnitella ilman eri osapuolten valista jatkuvaa keskustelua.

Osaaminen on tulevaisuuden kilpailutekija Suomessa. Yrityksen osaaminen nakyy sen kykyna
sopeutua toimintaympariston muutoksiin. Osaaminen on kuitenkin uudistuvaa ja muotoutuvaa
resurssia koko ajan muuttuvien kulutusmarkkinoiden ja -trendien kehityksen myota. Seka ku-
luttajakyselyssa etta asiantuntijahaastatteluissa korostuivat odotetusti henkiloston ammatti-
taito, asiantuntijuus ja patevyys hyvinvointikohteista ja wellness-palvelujen tarjonnasta pu-
huttaessa. Tutkimuksissa tarkeana nahtiin seka spesifi ammatillinen osaaminen etta palvelu-
ja vuorovaikutusosaaminen. Opinnaytetyon alussa todettiin, etta kylpylat ja hyvinvointikoh-
teet ovat toimintaymparistoina osaamisklustereita, joissa tarvitaan erilaisia ammatillisia tie-
toja ja taitoja. Tyontekijoilta edellytetaan jo nyt osaamisen laaja-alaisuutta ja kykya uudis-
taa ja kehittaa omaa osaamistaan. Myos Hanhisen (2010) nakemys nykyisen tyoelaman edelly-
tyksista tukee edella mainittua. Hanen mukaansa tyontekijoilta edellytetaan ammatillista uu-
siutumiskykya, luovuutta ja aktiivista omakohtaista kasvua. Toisaalta yksiloiden erilaiset
osaamiset yhdistyvat ja kehittyvat edelleen myos vuorovaikutusprosesseissa ja siksi olisikin

tarkeaa, etta tyoyhteisossa luodaan puitteet avoimelle vuorovaikutukselle ja jatkuvalle kes-
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kustelulle. Osaaminen siis rakentuu yksiloiden osaamisen varaan, mutta on myos aina enem-
man kuin niiden summa. Hanhisen (2010) mukaan eri toimijoiden valinen kumppanuus seka
yhteisty0 asiakkaiden kanssa ovat osaamisalueita, jotka yhdistyvat postmoderniin toimintaan
tyoelamassa ja tama nakyy myos naissa tutkimustuloksissa. On vaikea ennakoida, miten erilai-
set muutostrendit heijastuvat tulevaisuuden osaamiseen, mutta parhaimmillaan ne voivat kui-

tenkin haastaa ajattelemaan tulevaisuuden osaamistarvetta monipuolisesti ja uudella tavalla.

Seuraava kuvio on saatu aikaiseksi yhdistamalla asiantuntijahaastattelussa saatuja tuloksia
kuluttajatutkimuksen vastauksiin. Kuviossa on huomioitu koko tutkimusaineisto. Lego-
rakennelmassa konkretisoituu hyvinvointikohteen eri osa-alueiden merkittavyys. Siina on nah-
tavissa, etta henkilosto, puitteet ja hoidot muodostavat hyvinvointikohteen ytimen, mutta
mikaan osa-alue ei voi jaada huomioimatta silloin, kun mietitaan wellness-palvelua ja elamys-
ten tuottamista asiakkaille. Kuvion sisalla kulkee tarina hyvinvointikohteen toimintaymparis-
tosta, jonka voisi kirjoittaa nain: Hyvinvointikohde muodostuu osaavasta henkilostosta, joka
tarjoaa hyvinvointipalveluja ja -hoitoja rakennuksessa, jossa on tietyt puitteet. Tata kaikkea
ymparoi luonto ja hyva ilmapiiri. Kohteessa viestitaan ahkerasti. Asiakkaat liikkuvat, he ha-
luavat vesiaktiviteetteja ja hyvaa ruokaa ja mahdollisesti laaketieteellisia palveluja. Sijainnil-

la on merkitysta, samoin laadulla ja kohteen siisteydella.

Kuva 5: Yleiskuva hyvinvointikohteen toimintaymparistosta
4.6  Tutkimuksen luotettavuuden tarkastelu
Tutkimuksen tavoitteena tulisi olla tulosten ja todellisuuden mahdollisimman hyva vastaa-

vuus. Laadullinen tutkimus mahdollistaa tutkijan lilkkkumisen aineiston analysoinnin ja tulkin-

tojen valilla vapaammin kuin maarallisessa tutkimuksessa. Tama aiheuttaa laadullisen tutki-
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muksen luotettavuuden arvioinnille erilaiset kriteerit. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on
saada aikaan vuoropuhelua teorian, tutkimuksen ja analyysin valille. Laadullisessa haastatte-
lututkimuksessa luotettavuuden tarkastelu kohdistuu tutkimusprosessin kaikkiin vaiheisiin ja
paaasiallisin luotettavuuden kriteeri on tutkija itse. Luotettavuutta arvioidaan myos tarkaste-
lemalla sita, kuinka hyvin tutkija on saavuttanut tutkittavien maailman ja kyennyt tuotta-
maan siita tutkimustuloksia. Tassa tutkimuksessa tarkastelen luotettavuutta tutkimusaineis-
ton keraamisen, aineiston analysoinnin ja tutkimuksen raportoinnin kannalta. (Hirsjarvi &
Hurme 1995, 128; 2004; Eskola & Suoranta 1998, 209-212.)

Luotettavuutta voidaan tarkastella sisaisen ja ulkoisen validiteetin nakokulmista. Sisainen va-
liditeetti eli patevyys tarkoittaa tutkimuksen kasitteiden ja tehtyjen johtopaatosten sopusoin-
tua. Taman tutkimuksen sisaista validiteettia on pyritty varmistamaan perehtymalla mahdolli-
simman hyvin tutkimuskohteena olevaan kasitteistoon kirjallisuuden seka aiemmin tehtyjen
tutkimusten avulla. Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavat myos aineistosta tehdyt johto-
paatokset. Aineiston tarkastelussa on mahdollista kayttaa vaaria esimerkkeja tai jattaa huo-
mioimatta aiheen kannalta negatiivista tietoa. Haastatteluaineistosta pyrittiin teemoittelun
avulla loytamaan patevia vastauksia tutkimuskysymyksiin. Ulkoinen validiteetti on tehtyjen
tulkintojen ja johtopaatosten seka aineiston valisen suhteen patevyytta. Ulkoisen patevyyden
tarkastelussa korostuu tutkijan kayttaytyminen ja hanen kykynsa kuvata tutkimuskohde tas-
mallisesti. Tutkimushavainto on ulkoisesti validi, kun haastateltava on kertonut totuuden mu-
kaisesti tutkittavasta teemasta. Tassa tutkimuksessa kaytettiin esimerkkeina suoria lainauksia

asiantuntijoilta, jolloin virhetulkinnan mahdollisuus pienenee. (Eskola & Suoranta 1998, 214.)

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa myos se tapa, milla aineisto on keratty. Taman tutki-
muksen aineisto kerattiin haastattelemalla hyvinvointialan asiantuntijoita seka kyselemalla
kuluttajilta. Haastattelulomake kommentoitiin kolmeen kertaan, jolla pyrittiin varmistamaan
sen toimivuus. Hirsjarven ja Hurmeen (1995) mukaan useampien haastattelijoiden kaytto
saattaa heikentaa tutkimuksen luotettavuutta. Suomessa haastattelijoita oli kaksi, mutta lit-
teroinnit nauhoitettujen aineistojen pojalta kirjoitti vain yksi haastattelija. Haastattelut nau-
hoitettiin, jotta alkuperaiseen aineistoon on mahdollista palata ja haastattelutilanteessa voi
keskittya kuuntelemiseen. Aineiston keraamista teemahaastatteluilla voi perustella silla, etta
tarkoituksena oli tutkia haastateltavien omia kokemuksia niista osaamisalueista, joita he tar-
vitsevat ja hyodyntavat tyossaan paivittain. Teemahaastattelulla on myos mahdollista saavut-
taa paljon enemman tietoa tutkittavasta asiasta kuin esimerkiksi strukturoidulla haastattelul-

la.

Tutkimusaineisto on hankittava henkiloilta, jotka tuntevat ilmion tai aiheen. Nain tutkijan on
mahdollista kuvata tutkimusilmiota kattavasti. Taman tutkimuksen aineisto muodostui tietyin

kriteerein valittujen asiantuntijoiden haastatteluista. Aineistoa oli litteroituna paljon; se oli
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rikasta ja se kuvasi mielestani monipuolisesti tutkimusaihetta. Tutkimuksen uskottavuutta
lisaa myos se, etta tutkittavat olivat halukkaita kertomaan kokemuksistaan. Luotettavuuden
varmistamiseksi tutkimusraportin tulee kuvata tutkittavaa ilmiota totuudenmukaisesti. Tutki-

musraportin kirjoittamisessa on pyritty lapinakyvyyteen ja selkeyteen.

Tutkimuksen validiutta voidaan edelleen tarkentaa kayttamalla eri menetelmia. Hirsjarvi &
al. (2002) puhuvat triangulaatiosta ja esimerkiksi Brannen (2007) puhuu yksinkertaisesti eri
menetelmien yhdistamisesta. Tassa tutkimuksessa eri menetelmat ja eri tutkimuksen kohde-
ryhmat selvittivat hyvin tutkimuskysymyksia ja vastaukset taydensivat toisiaan. Tassa tyossa
kaytettiin suurista haastatteluaineistoista vain osaa ja myos siksi oli perusteltua kayttaa use-
ampaa menetelmaa parantamaan tutkimuksen luotettavuutta. (Hirsjarvi & al. 2002, 215;
Brannen 2007).

5 Pohdinta

Hyvinvointikohteet ovat haasteiden edessa Suomessa. Suomen hyvinvointikohteista suurin osa
on kylpyloita ja veteraanikuntoutuksen seka muiden yhteiskunnan tukemien palvelujen, esi-
merkiksi Aslak-kuntouksen, vahetessa tai loppuessa kylpylat joutuvat miettimaan uudelleen
kohderyhmiaan, liikeideoitaan ja palvelukonseptejaan. Toisaalta hyvinvointi on trendi, joka
nayttaisi olevan vahvassa kasvussa. Nyky-yhteiskunnassa hyvinvoinnin tavoittelusta, tervey-
desta ja itsensa kehittamisesta on tullut uusi elamanarvo, jonka seurauksena wellness- ja hy-
vinvointimarkkinat ovat lahteneet huimaan kasvuun. Asiakkaat osaavat vaatia palveluja, jotka
ovat elamyksellisia, viimeisteltyja, raataloityja ja ennen kaikkea saumattomasti toimivia.
Palvelutuote on kuitenkin aina ainutkertainen ja asiakkaat kokevat sen eri tavoin. Palvelutar-
joajalle tama asettaa haasteita. Kuinka tuottaa laadukkaita palvelukokonaisuuksia, jotka ovat
tasapainossa asiakkaan odotusten kanssa. Hyvinvointipalveluilta odotetaan jopa hieman luk-
susta. Suomessa on viela paljon viihde- ja kuntoutuskylpyloita, joita ei valttamatta mielleta
hyvinvointikohteiksi, mutta joilla on halu kehittaa toimintaansa hyvinvoinnin ja wellnessin

suuntaan kuntoutusasiakkaiden vahenemisen myota.

Muutostrendit vaikuttavat vaistamatta myos henkiloston rooliin. Jatkuvat muutokset edellyt-
tavat henkilostolta kaikilla tasoilla yha suurempaa aktiivisuutta ja proaktiivisuutta. Positiivis-
ta on, etta henkiloston rooli toivottavasti vahvistuu ja vaikutusmahdollisuudet parantuvat
monissa asioissa organisaatioiden eri tasoilla. Uudenlainen aktiivinen henkilokunta ja henkilo-
kunnan osaaminen ovat ensiarvoisen tarkeita hyvinvointipalveluja tarjoavalle yritykselle. Ide-
aalitilanteessa osaaminen ja strategiat limittyvat ja jokaisella tyontekijalla on halu tehda hy-
vaa tulosta ja oppia jatkuvasti uutta. Hyvinvointikohteissa ammattitaidolla ja asiantuntijuu-

della on suuri merkitys ja henkiloston roolia voisikin kuvailla mainiosti Charles Wongin sanoil-
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la: ”"Kun tyontekijdt illalla ldhtevidt kotiin, niin koko yhtiomme omaisuus kdvelee ulos. Yolld

valvon ja toivon kovasti, ettd aamulla omaisuutemme kdvelee myos takaisin.”

Alati muuttuvassa yhteiskunnassa yritykset kohtaavat yha enemman yllatyksellisia muutoksia
toimintaymparistoissaan. Ainoastaan sopeutuminen jo tiedossa oleviin muutoksiin ei riita,
vaan yritysten tulee kyeta myos ennakoimaan tulevia muutoksia ja varautumaan niihin strate-
gioissaan. Hyva johtaminen ja kilpailukykyisen strategian suunnittelu edellyttavat monipuolis-
ta vuoropuhelua. Johdon tulee seurata globaaleja trendeja, kuluttajakayttaytymisen suuntia
seka kayda vuoropuhelua henkiloston ja asiakkaiden kanssa. Myos verkostojen tuoma lisaarvo
on nykypaivaa - kaikkea ei tarvitse olla itsella, vaan toimivalla yhteistyolla voidaan rikastut-
taa yrityksen osaamista ja tuottaa lisaarvoa asiakkaille. Jo nyt on nahtavissa suunta kohti ver-
kostomaisia yrityksia ja toimintamalleja ja taman trendin uskotaan yha vahvistuvan lahitule-

vaisuudessa.

Huomisen hyvinvointikohteen kehitystyon tulisi lahtea heikoista signaaleista ja erityisesti me-
gatrendeista. Naita megatrendeja on useita: vaeston ikaantyminen ja nouseva elinian odote
tuovat uusia haasteita ja mahdollisuuksia myos hyvinvointikohteille ja kylpyloille. Varallisuu-
den yleinen kasvu, taman hetkisesta lamasta huolimatta, seka kehittyneissa lansimaissa etta
nousevissa talouksissa muuttavat kulutusta, kestava kehitys ja rajalliset energiavarat puhut-
tavat kansantalouksia ja muovaavat kulutustottumuksia. Naisten lisaantyva maara asiakkaina
kannattanee huomioida ja miettia, mita se voisi tarkoittaa vaikkapa hyvinvointikohteiden si-
sustuksessa tai palveluvalikoimassa? Edelleen postmoderni kuluttaja on aktiivinen ja luova ja

haluaa kokea elamyksia - ei massaelamyksia, vaan yksilollisia ja raataloityja elamyksia.

Taman opinnaytetyon tutkimusprosessi on ollut mielenkiintoinen ja opettavainen monella ta-
paa. Tyoskentely osana suurempaa kokonaisuutta asetti omat haasteensa tyoskentelylle sa-
malla, kun yhteisty0 eri korkeakoulujen ja yhteistyokumppaneiden kanssa on ollut erittain
rikasta ja antoisaa. Yhtena haasteena on ollut rajaus; miten pysya talle opinnaytetyolle ase-
tetuissa tavoitteissa laajan aineiston kanssa? Haasteena oli myos se, etta joissakin kohdin ni-
menomaan taman opinnaytetyon tavoitteen kannalta ei aina saavutettu riittavan yksityiskoh-
taista ja konkreettista tietoa, jota ehka toivottiin ja odotettiin. Osittain naista syista tama
opinnaytetyo painottuu enemman nykytilanteen tarkasteluun kuin niinkaan tulevaisuuden en-
nustamiseen tai konkreettisten ohjeiden antamiseen. Opinnaytetyon toivotaan kuitenkin toi-
mivan ajatusten herattajana hyvinvointipalvelujen ja wellnessin suuntaan. Suurena rikkaute-
na tata tyota tehdessa on ollut perehtyminen laaja-alaisesti alan tutkimuksiin ja sita kautta
osaaminen ja nakemykset kylpyloiden ja hyvinvointikohteiden viitekehyksessa ovat syventy-
neet. Tavoitteena oli rakentaa tiivis teoreettinen viitekehys suhteellisen uusista lahdeaineis-
toista. Osaamisen teoriassa on hyodynnetty vanhempaakin kirjallisuutta niilta osin, kun tieto

on nahty relevanttina. Lisamateriaalia ja tyokaluja hyvinvointikohteiden suunnittelu- ja kehi-
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tystyolle loytyy WelDest-hankkeen aikana tuotetusta sahkoisesta kasikirjasta ”"Developing a
Competitive Health and Well-being Destination”. Kasikirja on luettavissa osoitteessa
http://weldest.blogspot.fi.

Tutkimusaineiston pohjalta ja prosessin aikana on herannyt paljon uusia ajatuksia ja kysymyk-
sia. Kiinnostava jatkotutkimusaihe olisi selvittaa viela yksityiskohteisemmin kauneuspalvelu-
jen roolia hyvinvointikohteissa. Suomessa kauneuspalvelujen arvostus ei ole viela aivan samal-
la tasolla kuin muualla Euroopassa, mutta asenne on selkeasti muutoksessa. Tama tutkimus
antaa viitetta siihen, etta asiakkaat kokevat hemmottelu- ja kauneushoidot tarkeana osana
hyvinvointipalvelujen tarjontaa, mutta mika merkitys niilla on yrityksen kokonaistuottavuu-
teen, liikevaihtoon ja kilpailukykyyn? Voidaanko niita pitaa ydinpalveluina vai ovatko ne
enemman lisaarvoa tuottavia palveluja muiden hyvinvointipalvelujen rinnalla? Naihin kysy-

myksiin olisi innostavaa pureutua seuraavissa tutkimuksissa.
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Liite 1: Haastattelurunko asiantuntijoille

STAKEHOLDER NEEDS ANALYSIS / ASIANTUNTIJOIDEN TARVEANALYYSI

Interview Number:
Interviewee:

Function of the Interviewee
Interviewee Initial:

Date of interview:

Length of interview:

Name of interviewer::

KASITTEET JA MAARITELMAT

1. Kuinka maarittelet terveys- ja hyvinvointimatkailukohteen?

Avainsanat:
terveysmatkailu
hyvinvointimatkailu
wellnessmatkailu

2. Mitd ovat yleisesti terveys- ja hyvinvointimatkailukohteen avaintarjonta, resurssit, henki-
lostoosaaminen sekda muut elementit?

Avainsanat:
Palvelutarjonta (kylpyldtarjonta, matkailuinfo jne.)
Resurssit (esim. terveellinen ilmasto/terveyslahde, lenkkipolut, maisema jne)
Henkilostoosaaminen
Muut elementit (julkinen liikenne, puistot jne.)
SWOT

3. Mitka ovat edustamasi (terveys- ja hyvinvointi)matkailukohteen vahvuuksia, heikkouksia, uhkia
ja mahdollisuuksia?

Avainsanat:
SWOT
kehittamiskohteet yleisesti
vertailua kilpaileviin matkailukohteisiin

nykyiset asiakassegmentit

valttamattomat toimenpiteet

LUONNON MERKITYS

4. Kuinka tarkea rooli luonnolla ja kestavalla kehityksella on terveys- ja hyvinvointimatkailu-
kohteelle nyt ja vuonna 2020?

Avainsanat:

luonnon tarkeys

luonnonvarat (luontoon perustuvat hoidot, esim. paikallinen turve, yrtit)
luonnon terveytta edistavat muut resurssit kuten terveellinen ilmasto
terveysvesi

ulkoilun infrastruktuuri

ekologia, kestavyys

(jatkuu)
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KANSALLISEN/ALUEELLISEN TERVEYSPOLITIIKKA

5.Mika merkitys kansallisella/alueellisella terveyspolitiikalla on matkailukohteen kehitykseen

nyt ja vuonna 2020?

Avainsanat:
terveyspolitiikan vaikutus kohteen kehitykseen

KELA:n, ammattijarjestojen yms. kustantaman kuntoutuksen rooli

NYKYTILA MATKAILUKOHTEEN KEHITTAMISESSA
6. Miten matkailukohdetta kehitetaan nyt? Enta 2020?

Avainsanat:

matkailukohteen toimijoiden tavoitteet
tietojohtamisen hyodyntaminen matkailukohteessa
kommunikaatio matkailukohteen toimijoiden valilla
haasteet yhteistyossa

matkailukohteen brandi-identiteetti

rajoittavat tekijat matkailukohteen edelleen kehittamisessa

SISAISET JA ULKOISET RESURSSIT MATKAILUKOHTEEN KEHITTAMISESSA
7. Miten ja mista yritatte saada ideoita/ehdotuksia matkailukohteen edelleen kehittamiseen
nyt ? Enta 2020?
Avainsanat:
Mita sisaisia (esim. olemassa oleva tieto matkailukohteen tasolla, paikalliset investoinnit) ja ul-
koisia resursseja (esim. konsulttien kaytto, osallistuminen T&K-hankkeisiin kuten WelDest, ul-
kopuoliset investoinnit, tutkimusten teettaminen) kaytatte kehittamisessa?
Kuvaa matkailukohdetason paatoksentekoprosessia ja ketka siihen osallistuvat. Ketka paattavat
matkailukohteen tulevaisuudesta?
Mita yhteistyon muotoja on yksityisten toimijoiden ja julkisen sektorin valilla?
Millainen on matkailukohteen johtamisen (organisaation/verkoston) rakenne?
Onko matkailukohteessa sen johtamisesta vastaava yritys/organisaatio (DMO, Destination ma-
nagement organisation) ja mika sen rooli on?

Millainen rooli on strategisella suunnittelulla?

MATKAILUKOHTEEN KEHITTAMISESSA SOVELLETTAVAT KEHITTAMISTYOKALUT
8. Mita metodeja/tyokaluja/keinoja kaytetaan nykyaan matkailukohteenne kehittamisessa? En-
ta v. 2020?
Avainsanat;
nykyiset kehittamistavat
milla foorumeilla kehittaminen tapahtuu

tyokalut
keinot (jatkuu)
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(jatkuu)

vuorovaikutustavat matkailukohteen kehittamisessa

9. Millaisia kehittamisprosesseja mielestasi tarvittaisiin varmistamaan/tehostamaan edustamasi
matkailukohteen kehittamista (kokonaisvaltaisemmaksi) terveys- ja hyvinvointimatkailukoh-
teeksi? Onko siihen kiinnostusta?

PAIKALLISET VERSUS MATKAILIJAT

10. Miten pyritte loytamaan tasapainon paikallisten ja matkailijoiden tarpeiden valilla?

Avainsanat:
Miten pyritte tyydyttamaan molempien kohderyhmien tarpeet?
Onko kummallakin ryhmalla roolinsa matkailukohteen kehittamisessa?

Sosiaalisen, taloudellisen ja ymparistollisen vastuullisuuden rooli

KOULUTUS/OSAAMISTARPEET MATKAILUKOHDETASOLLA

11. Mitd osaamista matkailukohde tarvitsee palvellakseen paremmin vieraitaan?

Avainsanat:
Mita osaamista koko matkailukohde/yksittdiset yritykset/johtamasi yksikko tarvitsee?

Millainen koulutus/valmennus olisi hyodyllistd matkailukohteen kehittamisen nakokulmasta?

TULEVAISUUDEN MARKKINAT

12. Mitka ovat lupaavia markkinoita edustamallesi matkailukohteelle tulevaisuudessa?

Avainsanat:

tulevaisuuden kohderyhmat
kehitettavat uudet palvelut
uusi kehitettava infrastruktuuri

Missa maarin terveys- ja hyvinvointimatkailu on merkittava tulevaisuuden markkina edustamal-
lesi matkailukohteelle

\/ Lifelong

Learnin
ERASMUS WelDest 2012 - 2014 WelRest g
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Liite 2: Kuluttajatutkimuksen haastattelurunko

Arvoisa vastaanottaja,
WelDest-tutkimuksen tavoitteena on hyvinvointikohteiden ja kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin
kehittamiseksi. Projekti on viiden maan yhteinen hanke - Itavallan, Tsekin tasavallan, Suo-

men, Saksan ja Iso-Britannian.

olette vierailleet kohteessa ja kayttaneet siella terveytta edistavia ja muita hyvinvointipalve-

luja. Me kutsumme tallaista kohdetta hyvinvointikohteeksi.

1. Missa maassa taytatte kyselya?

O Suomi

O
O
O
O

2. Mita sanoja teille tulee mieleen terveys- ja hyvinvointimatkakohteesta puhuttaessa?

3. Minkalaiset palvelut, henkiloston osaaminen ja muut mahdolliset tekijat saivat

Teidat valitsemaan kyseisen hyvinvointimatkakohteen?

(jatkuu)
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(jatkuu)
4. Mista saitte idean valita viimekertainen hyvinvointimatkailukohteenne?
valitse kolme

[ ] Ystavat suosittelivat

[ ] Laakari suositteli

[ ] KELA tai muu matkani kustannuksia rahoittava taho méritti kohdevalintani

[ ] Kuin kohteesta sanoma- tai aikakauslehdesta

[ ] Luin kohteesta internetist tai muusta sahkoisesta mediasta

|:| Etsin aktiivisesti terveyttd ja hyvinvointia edistdvad matkakohdetta, jossa voisin lomailla
[ ] Huomaamani kohteen mainos sai minut varaamaan matkan.

[ ] Halusin kokeilla uutta kohdetta

|:| Aikaisempi positiivinen kokemus kohteesta sai minut varaamaan matkan

[ ] Positiivinen mielikuva kohteesta sai minut varaamaan matkan

Muu syy kohdevalintaan, mika?

[

5. Mitka olivat tarkeimpia syita, jotka vaikuttivat viimekertaisen hyvinvointikohteenne valin-

taan?
Voit vastata useaan vaihtoehtoon

[ ] Luonnonkauneus

[ ] Kohteen maine/imago

[ ] Kulttuuri

[] Hintataso

[ ] Ystavien tai sukulaisten luona vierailu

[ ] Sopiva majoitus

[ ] mahdollisuus tehda jotain terveyden eteen

Muu syy, mika?

[

(jatkuu)
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6. Mikali vastasitte edelliseen kysymykseen, etta mahdollisuus tehda jotain oman terveytenne
eteen oli tarkea syy, mika Teita sen osalta erityisesti kiinnosti valitsemassanne matkailukoh-

teessa?

7. Mita palveluita, aktiviteetteja ja muita tekijoita arvostatte eniten viimekertaisessa terveytta

ja hyvinvointia edistaneessa matkakohteessa?
Valitse kolme.

|:| Kuntouttavia / parantavia hoitoja

[ ] Ennaltaehkaisevia hoitoja

|:| Erilaisia kauneus- ja hemmotteluhoitoja

[ ] mahdollisuutta vaeltamiseen, sauvakévelyyn tai muihin ulkoilma-aktiviteetteihin
[ ] sisaliikuntamahdollisuuksia

[ ] Erilaisia sauna- ja uima-allasmahdollisuuksia

|:| Mielen hyvinvointiin liittyvia palveluja ( esim. retriitti)
|:| Houkuttelevaa ymparistéa

[ ] Mukavia majoitusmahdollisuuksia

[ ] Terveellista ruokaa

[ ] Erilaisia viihde- ja kulttuuripalveluja

[ ] Ammattitaitoista henkilokuntaa

Muuta, mita?

[

(jatkuu)
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(jatkuu)

9. Kuinka hyvin viimekertaisen hyvinvointimatkailukohteenne terveytta ja hyvinvointia edistava tarjonta
kokonaisuutena vastasi odotuksianne?

Valitse yksi vastaus

O Ei vastannut odotuksiani
(O Vastasi jossain maarin odotuksiani
(O Vastasi hyvin odotuksiani

O Vastasi erinomaisesti odotuksiani

10. Tarkentakaa, mika olisi pitanyt olla toisin, jotta tarjonta olisi vastannut paremmin odo-
tuksianne?

11. Arvioikaa viimekertaisen hyvinvointimatkailukohteen tarjontaa kokonai-

suudessaan:
Ei vastannut Vastasi tar- Vastasi tar- Vastasi tar-
tarpeitani peitani tyy- peitani hyvin  peitani kiitet-
dyttavasti tavasti

Tiedon saaminen 0] o o o]
kohteesta ja sen
palveluista etuka-
teen

o] o o o
Varauksen/varausten
tekeminen

0] o o o

Tiedonsaanti ja asia-
kaspalvelu vierailun
aikana

(jatkuu)
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Terveydenhoitoon ja
terveyden edistami-
seen liittyvat palve-
lut
o 0 0 o}
Ruoka- ja ravintola-
palvelut
o 0 0 o
Majoituspalvelut
Hyvinvointiin, ren- o] o o (o]

toutumiseen ja
hemmotteluun liit-
tyvat palvelut

12. Missa maarin Teilla oli mahdollisuus kayttaa laajemmin hyvinvointimatkakohteen erilaisia

palveluita?
Valitse nelja vastausta

|:| Kéytin monia hotellini/kylpylani tarjoamia palveluita, minka vuoksi en tullut kayttaneeksi matkai-
lukohteen muuta tarjontaa

|:| Minulla ei ollut tarpeeksi aikaa kdyttaa matkailukohteen muuta palvelutarjontaa

|:| En tiennyt, miten olisin padssyt majoituskohteestani matkailukohteen muihin kiinnostaviin paik-
koihin

[ ] Minulla ei ollut tarpeeksi tietoa matkailukohteen muista mahdollisuuksista
|:| En l6ytanyt mitddn kiinnostavaa majoituspaikkani ulkopuolisesta tarjonnasta

|:| Minun ei ollut mahdollista k&yttdd majoituskohteen ulkopuolella olevaa tarjontaa johtuen esimer-
kiksi vammastani tai iastani

|:| Kaytin matkailukohteen tarjontaa laajasti hyodykseni

|:| En kayttdisi saman hotellin/kylpyléan palveluita uudelleen, ellei matkailukohde kokonaisuutena
tarjoaisi niin monia mielenkiintoisia mahdollisuuksia

|:| Kaytin tietoisesti matkailukohteen moninaista tarjontaa parantaakseni terveydentilaani

(jatkuu)
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14. Mika seuraavista vaihtoehdoista kuvaa parhaiten odotuksianne terveytta ja hyvinvointia

edistavan matkan hintatasosta muihin samanmittaisiin lomatyyppeihin verrattuna?
Valitse yksi vastaus

QO Terveytta ja hyvinvointia edistava loma on selvisti kalliimpi muihin lomatyyppeihin verrattuna
O Se on jonkin verran kalliimpi

O Se on saman hintainen

O Se on edullisempi moneen muuhun lomatyyppiin verrattuna

O En osaa sanoa

O Hintatasolla ei ole minulle juurikaan merkitysta valitessani lomatyyppia

15. Mitka tekijat hairitsevat Teita pitamasta tiettya matkailukohdetta erinomaisena
terveys- ja hyvinvointimatkakohteena?

Valitse kolme tarkeinta

[ ] Liikaa liikennetta

[] Liian kallis

[ ] Liikaa teollisuutta

[ ] Liikaa matkailijoita

|:| Ladketieteellisten hoitojen puute

[ ] Hyvinvointi- ja kylpylapalvelujen puute

|:| Luonnon ja kauniin maiseman puuttuminen

[ ] Epéapateva hoitohenkilokunta

|:| Palvelujen yleinen huono laatu (esim. puutteellinen tiedotus ja viitoitus, puutteet hygieniatasossa)
|:| vanhentuneet terveyden edistdmiseen tarkoitetut laitteet ja tilat.)
[ ] paisuva matkailukohteen rakentaminen

[ ] Muu, mika?

Sosio-demografiset tiedot

16. Mika on korkein suorittamanne tutkinto?

O peruskoulu
QO ylioppilas tai ammatillinen tutkinto

O alempi korkeakoulutaso tai aiempi opistotaso

(jatkuu)
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O maisterin tutkinto tai ylempi AMK-tutkinto

O lisensiaatti- tai tohtorin tutkinto

17. Sukupuoli

QO mies

O nainen

18. lkanne

O alle 20
O 21-30
O 31-40
O 41-50
O 51-60
O 61-70
O 71-80
O 80+

19. Asuinmaa

100% completed



